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Amac beyani ve raporun hedefleri

Bu karsilastirmali rapor, Kamu Denetciligi Kurumunun Rolinin Gelistirilmesi (Faaliyet A.3.4) icin,
Tirkiye’de “idari  Yarginin  Etkinliginin  Artirnlmasi ve Danistayin  Kurumsal Kapasitesinin
Giclendirilmesi” AB/Avrupa Konseyi Ortak Projesi kapsaminda hazirlanmistir. Bu projenin genel
hedefi, idari yarginin bagimsizliginin, tarafsizliginin ve etkinliginin giglendirilmesi ve toplumsal
farkindaligin artirilmasi suretiyle kamunun idari yargiya olan glvenini daha da artirmaktir.
Karsilastirmali rapor, cok sayidaki Ombudsmanliktan® (Avrupa Konseyi Uye Devletleri) nasil
cahstiklari ve ilgili en iyi uygulama 6rneklerinin nerede bulundugu konusunda kanit toplamayi
amaclamaktadir. Odak noktasi, Turkiye Cumhuriyeti Kamu Denetgiligi Kurumunun rolinin nasil
glclendirilecegine dair onerilerde bulunmak ve boylece idari mahkemeler 6niindeki anlasmazliklarin
sayisini azaltmak icin pratik dneme sahip oldugu belirlenen dért 6zel konudur.

Ombudsmanlik, kisiler ve demokratik katilim

Ombudsmanlik, idari makamlar ve demokratik kamu yonetimi
“Dizenleyici ag”in bir parcasi olarak Ombudsmanlik
Ombudsmanhgin “tekniginin” iyilestirilmesi

HwnN e

ik taslak, Avrupa ©rneklerinin gdézden gecirilmesine dayall olarak gelistirilmis olup, Tirk Kamu
Denetciligi Kurumu ve ilgili paydaslarla yapilan on istisare toplantisinin ardindan giincellenecek ve
tamamlanacaktir. Bu, raporun ikinci yinelemesi olup, glincellemeleri icermekte ve paydaslardan
gelen yararli 6nerilere yer vermektedir.

Ombudsmanlik kurumu ve kurumun evrimi

Ombudsmanliklar, diinya genelinde cogu llkenin kurumsal ¢cergevesinin bir parcasi haline gelmistir.
Ancak, gorevleri, rolleri, diger kurumlarla iliskileri ve adalet sistemi bakimindan farklilik gosterirler.
Bunlarin tamaminin tarihsel - politik - ve kurumsal baglamlarinda anlasiimasi gerekir. Baska bir
deyisle, her bir Ombudsmanlik modelinin, belirli ihtiyaglarin karsilanmasi kapsaminda kendi amaci
(6rnegin, demokrasinin gelistiriimesi, insan haklarinin gelistiriimesi, bireysel magduriyet ile devlet
arasinda bir denge saglanmasi) bulunmaktadir.

Ombudsmanliklar, anlasmazliklari cézmek icin esnek ve uyarlanabilir bir arac olarak kabul edilir.?
Ombudsmanliklar, vatandaslarin devlet ile karsi karsiya geldigi uyusmazliklari ele alan kamu ve idare
hukuku alaninda faaliyet gostermektedir. Avrupa Birligi, vatandaslarin AB kurumlarinin kota
yonetimiyle ilgili sikdyette bulunmalari icin 1995 vyilinda bir Avrupa Ombudsmanlik kurumu
kurmustur.?

Ombudsmanlik modeli, farkli hukuk sistemlerinde uygulamaya konulmus olup, ekonomik, sosyal,
politik ve kiltirel zorluklarla karsi karsiya kalmasina ragmen yine de strekli olarak gelismekte olan
bir alternatif uyusmazlik ¢ozim (AUC) modeli olmaya devam etmektedir.* Belirli sorunlar ve

2 Reif, L (2004) Ombudsmanlik, iyi Yénetisim ve Uluslararasi insan Haklari Sistemi (Mauritinus Nijhoff Publishers
Leiden); M Seneviratne 2002 Ombudsmanlik Kamu Hizmetleri ve Adli Yarg: (Butterworths Lexis Nexis); T Buck, R
Kirkham ve B Thompson 2011 Ombudsman Girisimi ve Adli Adalet (Ashgate).

3 Magnette, P. (2003), Avrupa Yénetisimi ve Sivil Katiim: Elitist Vatandashgin Otesinde? Siyasal Calismalar, 51: 144-160
4 Creutzfeldt, N (2018) Ombudsmaniik ve AUC Palgrave.



anlasmazliklar icin karsilanmamis yasal ihtiyaclarin énemli bir kismini ele alma potansiyelleri
nedeniyle, Ombudsmanliklar glclerini, baglamsal ve kavramsal uyarlamalarin cesitliliginden
almaktadir.> Bununla birlikte, bu uyarlamalar, yeni ve kafa karistirici sézcikler®, Ombudsmanliklarin
temel amaci ve anlami ile ilgili devam eden arastirmalar’ ve karar verme slreclerinde gesitlilik gibi
bircok yeni soruna yol acmaktadir. Bu cesitliliklere ragmen, hatta bunlardan dolay;, model, bircok
yasal sistem icin ¢ok caziptir.®

2008 vyilinda Kusco-Stadelmayer®, Ombudsmanlarin  Avrupa’daki vyetkileri ve uygulamalar
konusunda karsilastirmali bilgiler Gzerine bir kitap yazmistir. Bu kitap, Avrupa ¢apinda parlamenter
ombudsmanlik kurumlarinin yasal dayanaklarini kapsaml bir sekilde gdstermeyi, bunlari
karsilastirmal bir sekilde analiz etmeyi ve bdylece 6rgltsel ve islevsel gesitliliklerini ortaya koymayi
amaclamaktadir. (13 yil 6nce yazilmis olmasina ragmen, kitap, iyi bir bilgi havuzu saglamaktadir.)

Avrupa’daki Ombudsmanliklar arasindaki degismez bir tema, yasalliktan kaginan, hukukun 6tesinde
hakkaniyete bakan ve demokratik uygulamalar ve insan haklari uygulamalarinda egitim ve
sosyallesme kaynaklari olarak hareket eden, Ombudsmanlarin hukuk disi (extra legem) oyuncular
olarak 6nemi hakkindadir. Paris ilkeleri ve Venedik ilkeleri olmak UGzere, iki temel ilkeler bitinU
Ombudsmanlik kurumlarina rehberlik etmektedir.

Paris ilkeleri*®, insan haklarini  korumak (sikdyetlerin alinmasi, arastiriimasi ve c¢dzime
kavusturulmasi, anlasmazliklara arabuluculuk edilmesi ve faaliyetlerin izlenmesi de dahil olmak
Uzere) ve insan haklarini gelistirmek (6gretim, kisilere erisim, medya, yayinlar, egitim ve kapasite
gelistirmenin yani sira HikGmete danismanlik yapmak ve yardimci olmak yoluyla) icin ulusal
kurumlar kurulmasi amaciyla bir cerceve belirlemistir.** Ombudsmanlik, Avrupa Birligi Temel Haklar
Sart’'nin 41. Maddesinde ifade edilen iyi yonetim hakkini saglamis bir ulusal kurum érnegidir. Bu
durum, ombudsmanlar ve insan haklariarasinda yakin bir iliski tesis etmektedir.

Avrupa Konseyi Parlamenterler Meclisi tarafindan yayinlanan “Ombudsmanhk Kurumu”*? tavsiye
raporunda, Ombudsmanlik kurumunun genel 6zellikleri belirlenmis, bagimsiz ve tarafsiz niteliginin
korunmasina yonelik onerilerde bulunulmus ve iyi yonetim ilkelerine vurgu yapilmistir.
Parlamenterler Meclisi, 2017'den 2019’a kadar, ombudsmanlarin bagimsizligini saglamak icin

5 Carl, S. (2012), Kamu Sektéri Ombudsmanhginin Tanimi ve Taksonomisi. Can Kamu Yénetimi, 55: 203-220.

® Doyle, M; Bondy, V ve Hirst, C (2014) Birlesik Krallik ve irlanda’da ombudsmanli§in gayriresmf ¢éziim yaklasimlarinin
kullaniimasi: Bir haritalandirma ¢alismasi http://repository.essex.ac.uk/20856/1/the-use-of-informal-resolution-
approaches-by-ombudsmen-in-the-uk-and-ireland-a-mapping-study-1.pdf.

7 0’Brien, N. (2015), Ombudsmanligin Gelecegi? The Political Quarterly, 86: 72-80.

8 Creutzfeldt, N. (2021) Ombudsmanlarin roli — Karsilastirmal Uyusmazlik Cézimii El Kitabi’'nda karsilastirmali bir
bakis acisi, (editorler) Moskati, Palmer ve Roberts (Edward Elgar).

9 Kucsko-Stadimayer, G. (ed.) Avrupa Ombudsmanlik Kurumu: bir distincenin ¢ok yénlii gerceklesmesi hakkinda
karsilastirmali bir yasal analiz (2008)

19Birlesmis Milletler insan Haklari Yiiksek Komiserligi, Paris ilkeleri (1993), erisim igin:
https://www.ohchr.org/EN/Professionallnterest/Pages/StatusOfNationallnstitutions.aspx.

11 Paris ilkeleri 25’te: Giicli Ulusal insan Haklari Kurumlarina Her Zamankinden Daha Fazla ihtiyac Var:
https://www.coe.int/en/web/commissioner/-/paris-principles-at-25-strong-national-human-rights-institutions-
needed-more-than-ever.

12 parlamenterler Meclisi. 2003. Ombudsmanlik Kurumu. Tavsiye, Avrupa Konseyi.
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“Avrupa’daki Ombudsmanlhk Kurumlari - bir dizi ortak standarda duyulan ihtiya¢” ' adli baska bir
tavsiye raporu sunmustur.*4

Bununla birlikte, yukarida belirtilen c¢esitlilikleri nedeniyle Paris ilkelerinin hepsi, tim
ombudsmanliklar igin gecerli degildir.

Venedik ilkeleri®>, 2019 yilinda, ombudsmanlik kurumlarini korumak amaciyla yayimlanmustir. ilk kez,
ombudsmanlarin calismasina ydnelik 25 temel uluslararasi ilke belirlemislerdir. Bu ilkeler, ulusal
insan haklari kurumlari icin standart belirleyen yukarida gecen Paris ilkeleri’nin esdegeridir.

Venedik ilkeleri, ombudsmanligin demokratik bir toplumda kurulmasi ve isleyisi icin gerekli olan
yasal ilkeleri siralayan uluslararasi bir referans metindir.'® Amaclar;; demokrasiyi, hukukun
Ustlnltguna, iyi idareyi ve insan haklari ve temel 6zgurlikleri gelistirme konusundaki rollerinde
ombudsmanliklari gliglendirmektir. Avrupa Konseyi insan haklari yonlendirme komitesi bu slrecte
aktif bir rol oynamistir.

Ombudsmanliklar igin kilavuz ilkelerin amaci, kurumun dizgtn bir sekilde kurulmasini ve isleyisini,
demokrasilerin istikrarini ve temel haklarin korunmasini desteklemektir. Avrupa Konseyi devletleri
arasinda, Ombudsmanliklar ve insan haklari arasindaki baglanti cok énceleri kabul edilmis ve yillar
icinde daha da glclenmistir. Avrupa Konseyi Parlamenterler Meclisinin 757(1975) ve 1615(2003)
sayili tavsiye kararlari agikca sunu ifade etmektedir:

Parlamenterler Meclisi, insan haklarini koruma yontemlerinin gelismesinin, insan haklarina
saygl gostermeyen idari islemlerin hukuka uygun olamayacagi gerekgesiyle, insan haklarina
sayginin, artik iyi bir idare tarafindan gozetilmesi gereken standartlara dahil edilmesinde
Ombudsmanhgin rolint etkiledigini belirtmektedir. Ayrica, her tlkeye 6zgl ulusal anayasal
ve vyasal kosullar, farkl Ulkelerdeki ombudsmanliklarin, insan haklarinin korunmasi
konusunda cesitli ek sorumluluklar veren yetkilere sahip olmalarini zorunlu kilabilir. Bununla
birlikte, Parlamenterler Meclisi, bireyler ve idare arasinda arabuluculuk rollnin,
ombudsmanligin islevlerinin merkezinde yer aldigina inanmaktadir.

Ulusal kurumlar, uluslararasi standartlara uygunluklarini gdstermek icin akreditasyon strecini takip
ettikten sonra kendilerini insan haklari kurumlari olarak adlandirabilirler. Avrupa capinda bircok
kurum bu sifati elde etmis olup, bunlar arasinda Ombudsmanlar da bulunmaktadirlar. Turkiye igin
en iyi kurumsal secim ve yapi Eren tarafindan bir makalede ele alinmistir: 1/

Ombudsmanlik ve ulusal insan haklari kurumunun birlikte sekillenmesi halinde, yetki ve
gorevlerin belirlenmesi 6nemli olacaktir. Ombudsmanlik kurumuna, kamu ydnetiminden

13 parlamenterler Meclisi. 2019. Avrupa’daki Ombudsmanlik Kurumlari - bir dizi ortak standarda duyulan ihtiyac.
Tavsiye, Avrupa Konseyi.

1455 rapor — H Yilmaz.

1> OMBUDSMANLIGIN KORUNMASI VE GELISTIRILMESINE iLiSKIN iLKELER (VENEDIK iLKELERI) 2019, erisim igin:
https://www.venice.coe.int/webforms/documents/default.aspx?pdffile=CDL-AD(2019)005-e

16 25 Venedik ilkeleri — Ombudsmanlik kurumlari icin demokratik ilkeler, erisim icin:
https://search.coe.int/directorate of communications/Pages/result details.aspx?0bjectld=09000016809386e0
7 Eren, A (2011, Cilt 15, No. 3) Karsilastirmali hukukta ulusal insan Haklari kurumsal modelleri ve Tirkiye érnegi:
https://dergipark.org.tr/tr/download/article-file/789437, Ayrica bkz. Saygin, E. (2009), Yargi Disi Ulusal Kurumlar
Araciligiyla insan Haklarinin Gelistirilmesi: Tiirkiye’de Kamu Denetciligi Kurumunun Etkililigi. Avrupa Kamu Yénetimi,
15: 403-428. (https://kluwerlawonline.com/journalarticle/European+Public+Law/15.3/EUR02009030 )



https://www.venice.coe.int/webforms/documents/default.aspx?pdffile=CDL-AD(2019)005-e
https://search.coe.int/directorate_of_communications/Pages/result_details.aspx?ObjectId=09000016809386e0
https://dergipark.org.tr/tr/download/article-file/789437
https://kluwerlawonline.com/journalarticle/European+Public+Law/15.3/EURO2009030

kaynaklanan insan haklari ihlallerini inceleme goérevi verilirken, Tarkiye ulusal insan haklari
kurumu “6zel alandan kaynaklanan” insan haklari ihlallerini ele alabilir. Bu sekilde, bu iki
kurum arasinda herhangi bir yetki ¢catismasi olmayacaktir. Cogulcu temsili saglayan yapisi ile
ulusal insan haklari kurumu, htkimet ve sivil toplum arasinda bir képrd roli oynayacak,
Ombudsmanlik kurumu ise sivil toplum ve parlamento arasinda bir isleve sahip olacaktir. Her
ikisinin de Paris ilkeleri'ne uygun A Statlisiine sahip olmasi durumunda, bunlar, kendi
alanlarinda ulusal ve uluslararasi diizeyde bir kopri rolint Ustleneceklerdir. (s. 191-2)

Turkiye Kamu Denetgiligi Kurumu, 6328 sayill Kamu Denetgciligi Kurumu Kanunu sayesinde Venedik
Ilkeleri’nin blyik bir kismi ile uyumludur. Bununla birlikte, kamu denetciliginin mevcut yapisini
iyilestirmek icin hala gindeme alinmasi gereken bazi ilkeler bulunmaktadir. Kurumun uygulamaya
konulmasinin bir neticesi olarak, iyi idare ilkelerinin benimsenmesi ile birlikte, idari yarginin is
yikinde bir azalma beklenmektedir. Ug érnek:

1.

2.

Resen sorusturma yapma yetkisi. Venedik ilkeleri’nin 16. maddesinde belirtildigi (zere,
Ombudsmanin kendi inisiyatifiyle inceleme ve arastirma yapmasi énemlidir. Resen hareket
etme yetkisine sahip olan Ombudsmanlar, cezaevlerini, cocuklarin gozetim altinda tutuldugu
yerleri, psikiyatri kurumlarini, bakim evlerini, muilteci kamplarini, kadin siginma evlerini*® ve
diger benzer idareleri dizenli olarak ziyaret etmektedir. Tirkiye Kamu Denetgciligi Kurumu
da ancak dnceden haber vermek sartiyla 6zel raporlar hazirlayabilmektedir. Bu bahsedilen
yetki, re'sen sorusturma giiciinden ziyade Ulusal Onleme Mekanizmasinin kapsamindadir.*®

Resen harekete gecme yetkilerine sahip bir Ombudsman, toplumdaki engelliler, cocuklar,
yaslhlar ve kadinlar gibi magdurlarin sorunlarinin ¢ozimunde kdkleri bulunan insan haklarinin
ve hukukun UstUnlGguntn gelisimini blyUk 6lclide etkileyebilir. Bu durum ayni zamanda
ihlalleri de engelleyebilir. Ayrica, resen yetkiler, sistemsel ve yapisal sorunlarin incelenmesini
saglamakta olup, bu ise Ombudsmanlara, ihlalleri dnlemeye ydnelik blyik bir potansiyel ve
genis captaki ihlallerle mlicadele etmenin en etkili yontemlerinden birini saglar.

Anayasa Mahkemesine dava agma yetkisi. Bazi Ulkelerde, bir 6nleme mekanizmasi olarak
Ombudsmanlar, Anayasa Mahkemesine dava agma ve davalara katilma yetkilerine sahiptir.
Bu durum, Venedik ilkeleri’'nde, Paris ilkeleri’nde ve AB ilerleme raporlarinda ifade
edilmektedir. Burada bes farkli senaryo hayal edebiliriz.

1. Mahkemede ve yargli yerlerinde dava acilmasi;
Bir davaya UclncU taraf olarak katilmak;

3. Kanunun Anayasaya uygunlugunu belirlemek icin Anayasa Mahkemesinde
yargilamanin baslatilmasi;

4. Anayasal bir sikdyetin ardindan Anayasa Mahkemesi nezdinde bekleyen davaya
UclncU taraf olarak katilmak;

18 Devlet tarafindan isletilen kadin siginma evlerinin isleyisine iliskin olarak “ayrimcilik” ve “6zel yasamin gizliliginin
korunmasl” ile ilgili cok fazla sayida sikayet bulunmaktadir. Kadin érgltleri, eski kocasi tarafindan 2017 yilinda bir
siginma evinin éniinde 6ldirilen N. K.'nin davasindan sonra bu konuda idari dava agmayi ya da Avrupa insan Haklari
Mahkemesine basvurmayi distinmektedirler. Koruma altinda olan ve siddetten kagan kadinlara yardim eden siginma
evleri bulunmakta olup, bunlar Turkiye’de kadin misafirhaneleri gibi farkli isimlerle adlandiriimaktadir.

19 Bu yetkiye sahip kurumlar medyayi yakindan takip etmekte ve medyada yer alan haberler tizerine harekete
gecebilmektedir



5. Avrupa insan Haklari Mahkemesi nezdinde bekleyen davaya Uciinci taraf olarak
katiimak.

Mevcut durumda, i¢ hukukun ve uluslararasi yargi sistemlerinin her kademesinde, bilirkisi
gorist sunan UclncU taraf olarak yargilamaya muidahale etme imkani, Ombudsmanlik
kurumlarinin kullanabilecegi temel pratik araglardan biri olarak gérilmelidir. Ombudsmanlik
da dahil olmak tzere, insan haklarinin korunmasina yonelik ulusal kurumlarin, yalnizca ulusal
mahkemeler degil, ayni zamanda uluslararasi insan haklari organlari nezdindeki
yargilamalarda da UclnclU taraf olarak hareket etme secenegini giderek daha fazla
kullandiklarini vurgulamakta fayda bulunmaktadir. Avrupa’daki Ombudsman Aglari,
Strazburg’daki yargilamalara katiimlarini giiclendirmek amaciyla Avrupa insan Haklari
Mahkemesi ile daha da yakin bir is birligi gerceklestirmektedir. Bu firsat son zamanlarda
Fransa, Polonya, Gircistan, Yunanistan, Cek Cumhuriyeti, Ermenistan’dan gelen
Ombudsmanlar tarafindan birtakim dosyalarda kullanilmistir. Burada, ayrica Venedik
ilkeleri'nin 19. ilkesine bakiniz: “Bir sorusturmanin ardindan, Ombudsman, tercihen
kanunlarin ve yonetmeliklerin veya genel idari islemlerin anayasaya uygunlugu bakimindan
itiraz etme yetkisine sahip olacaktir.”

3. Ombudsmanliklarin Yetkisi. Venedik ilkeleri’nin 3. Maddesi Ombudsman Kurumlari icin Gst
seviyede bir yetkiye vurgu yapmaktadir. Turkiye Anayasasi’nin 74/6. maddesine gore,
Turkiye BlyUk Millet Meclisine bagl olarak kurulan Kamu Denetciligi Kurumu, idarenin
isleyisiyle ilgili sikayetleri inceler. Ayrica, 6328 Sayili Kamu Denetgciligi Kurumu Kanunu
(Madde 4), bu Kanunda belirtilen gorevleri yerine getirmek amaciyla, Tirkiye Buyik Millet
Meclisi Baskanligina bagh, kamu tuzel kisiligini haiz, 6zel bitceli ve merkezi Ankara’da
bulunan Kamu Denetgciligi Kurumunun kurulmus oldugunu ifade etmektedir.

Avrupa Konseyi Parlamenterler Meclisinin 1615 (2003) sayil  tavsiye karari,
Ombudsmanlarin,  “kendilerini ~ yetkilendiren mevzuatta ve kurum tdzlGglnde
ayrintilandirilmasi ve korunmasi gerekli [...] niteliklerinin 6zinUn garanti altina alindigi bir
metinde anayasal dlzeyde kuruluslar” ile etkili bir sekilde islev gorebilmeleri icin gerekli
nitelikleri listelemektedir. Ayrica, Venedik Komisyonu tarafindan yayinlanan gorislerden biri,
“anayasal olarak tanimlanmis bir gorev ve statinin, [...] bu kurumun saglamlastirilmasi ve
giclendirilmesi ve etkinliginin, istikrarinin ve bagimsizliginin yani sira bagimsiz ve tarafsiz
gorinmesinin saglanmasi icin gerekli oldugunu” belirtmistir. Ornekler icin, bkz.: Venedik
Komisyonunun Moldova Cumhuriyeti Halkin Savunucusu hakkindaki 808/2015 sayili gbrusu;
Sirbistan Ombudsmani hakkindaki 318/2004 sayili gorisi; Kazakistan’da Ombudsman olasi
reformu hakkindaki 425/2007 sayili gériist; Venedik ilkeleri, 2. ilkesi.

1978 yilinda kurulan Uluslararasi Ombudsmanlik Enstitiisii (101), 2°dinya c¢apinda 100’den fazla
Ulkeden 200’den fazla bagimsiz Ombudsmanhk kurumunun is birligine yonelik tek kiresel
organizasyondur. |0l, alti bolgesel alanda (Afrika, Asya, Avustralya ve Pasifik, Avrupa, Karayipler ve
Latin Amerika ile Kuzey Amerika) organize olmustur. 10I, iyi idare ve kapasite gelistirmeye
odaklanma konusundaki calismalarinda, tGyelerini ¢ sekilde desteklemektedir: egitim, arastirma ve
projeler icin bolgesel 6denekler.

20 https://www.theioi.org/the-i-o-i
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101, glicll ve bagimsiz kontrol mekanizmalari konusunda bilgi veren temel 6zelliklerin ele alindigi bir
dizi rapor seklinde rehberlik materyali?! saglamak amaciyla bir dizi yeni en iyi uygulama raporlarinin
yayinlanmasini hayata gecirmektedir. En iyi Uygulama Raporlari, Ombudsmanlik kurumlarinin
deneyimlerinden yararlanmakta ve basarili sonuglara yol agmasi muhtemel ¢alisma sekillerine vurgu
yapmaktadir. Bunlar, daha genis halk kitlelerinin erisimine acgik olduklari 10l web sitesinde
yayinlanmaktadir. Su anda raporlar dort konuyu kapsamakta olup, ayni zamanda, en iyi uygulama
raporunun nasil yazilacagina dair bir kilavuz ¢erceve icermektedir.

e Konu 1-0Ombudsmanlk Kurumlarinin gelistiriimesi ve reformu: Bu gorevleri Gstlenenler icin bir
|0l kilavuzu (Haziran 2017);

e Konu 2 - Etkili degisimi glvence altina almak: Kamu yonetiminde strdurulebilir iyilesmeyi
saglayacak oneriler nasil yapilir (Agustos 2017);

e Konu 3 - Resen baslatilan sorusturmalar (Temmuz 2018);

e Konu 4 - Meslektas degerlendirme rehberligi (Mayis 2020).

Avrupa Konseyi Parlamenterler Meclisi, Avrupa’daki Ombudsmanlik kurumlarinin bir dizi ortak
standarda ihtiyac duyduklarina karar vermistir:??

Parlamenterler Meclisi, Avrupa Konseyi Uyesi olup olmadiklarina bakmaksizin, Venedik
Komisyonunun tim tye devletlerini, Venedik ilkeleri’ne uygun olarak ve bu amacla Venedik
Komisyonu ile is birligi yapacak sekilde, bireylerin kot yonetime ve insan haklari ile temel
ozgulrliklerinin ihlallerine iliskin sikayette bulunmalarina olanak taniyan genis bir yetki
alanina sahip, heniiz kurulmamis olan “geleneksel” bir ombudsmanlk kurumunu derhal
kurmalari icin tesvik etmektedir.

Yillik raporlar

Ombudsmanliklar, genellikle Parlamentoya sunduklari ve web sitelerinde yayimladiklari yillik
raporlar yayimlamaktadir. Ombudsmanliklarin bir Glkede insan haklari ve hukukun UstlnlGgu
hakkinda rapor hazirladiklari ve parlamentonun bu raporu tartistigl durumlarda bu, televizyonda,
sosyal medyada yayinlanabilir ve devleti ve sivil toplumu temsil eden en 6nemli kurumlara
dagitilabilir. Yilhk raporlar ayni zamanda Ombudsmanhgin durusuna ve makamlar ile toplum
tarafindan algilanma bicimine de katki saglar. Ayrica raporlarda 6rnek kararlara da yer verilmektedir.

Dinya capinda gelismekte olan bir Ombudsmanligin genel goriniminidn ve ortak standartlar icin
yapilan cagrinin arka plani karsisinda, asagidaki rapor, Turkiye Kamu Denetciligi modelinin
gelistirilmesi icin dikkate alinmasi gereken konulari ortaya koymaktadir.

21101 En lyi Uygulama Raporlari, erisim icin: https://www.theioi.org/publications/ioi-best-practice-papers
22 Avrupa Konseyi, Avrupa’daki Ombudsmanlik Kurumlari — bir dizi ortak standarda duyulan ihtiyag, erisim icin:
https://pace.coe.int/en/files/28089
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Tlrkiye Kamu Denetgiligi modelinin gelistiriimesinde dikkate alinmasi
gereken 6nemli secilmis temalar

Tarkiye Kamu Denetgiligi Kurumu 2012’de kurulmus ve 2013’den beri faaliyet gbstermekte olan ve
bu nedenle de nispeten genc bir kurumdur.?® Bu kurumu gelistirmek i¢in bu yondeki potansiyelin ve
istegin kullanilmasi sayesinde, Ombudsman kurumunun saglam temeller Uzerine kurulmasinda
onemli adimlar teskil edecek olan dort secilmis tema asagida tartisiimaktadir. Bu temalar (1)
Ombudsmanlik, vatandas ve demokratik katilim; (2) Ombudsmanlik, idari makamlar ve demokratik
kamu yonetimi; (3) DUzenleyici cercevenin bir parcasi olarak Ombudsmanlik ve (4) Ombudsmanlik
tekniginin iyilestirilmesidir.

Avrupa Ulkelerindeki Ombudsmanlardan érneklerden, bu temalari kesfetmeye yardimci olmak
Uzere yararlaniimistir.

1. Ombudsmanlik, kisiler ve demokratik katilim

Bir kuruma olan glvenin insa edilmesi ve daha sonra sUrdurilmesi gerekmektedir. Bu ciddi bir
zorluktur. Ombudsmanliklarin kendi kurumuna ve kamu hizmetlerine/ hilkimete olan glveni tesvik
edebilmeleriigin, kullanicilari tarafindan adil bir hizmet sunduklariyontnde algilanmalari gerekir. Bu
ise, beklentileri ydnetmenin ve kullanmaktan vazgecmenin bir kombinasyonunu gerektirir.?* ideal
olarak, Ombudsmanliklarin, magduriyetlerinde insanlari desteklemek icin daha blyUk bir sistemin
parcasl olarak algilanmalari gerekir. Ombudsman konumunda bulunan bireyin kisiligi cok dGnemlidir.
Tipik olarak, Ombudsman rolinU doldurmak icin secilen kisi dnemli bir halk figlrtdr. Bu rolin ayni
zamanda, kamu gorintrliga, kuruma gliven ve kurumun kabullenilmesi ile ilgili olarak da bircok
sorumlulugu bulunmaktadir.

Ombudsmanliklara olan kamu giiveni farkli sekillerde tesis edilir. Ombudsmanliklarin kékld bir
kurum oldugu tlkelerde (6rnegin kuzey Ulkelerinde), Ombudsman, yénetimden hesap soracak
sistemin bir parcasi olarak kabul edilmektedir. insanlar bir Ombudsman oldugu gercegine aliskindir
ve yetkilerinin neler oldugunu bilirler. Bu durum, Ombudsmanlarin, sistemin oldukca yeni bir parcasi
oldugu Ulkeler icin gecerli degildir. Kamu glveninin olmamasi, Ombudsmanlk modelinin
gelistirilmesi ve kabullenilmesi icin olumsuz bir etkiye sahip olabilir. Ombudsmanlik kurumuna giiven
yaratilmasi seffaf ve hesap verebilir olmayi gerektirir. Ornegin, atama sireci, gdrev siresi,
finansman, ise alim ve personelin genel gorinimd, iletisim ve sivil topluma katilm. Bu temalardan
bazilari, Venedik ilkeleri'nin kapsamindadir ve Ombudsmanliklarin kendi web sitesindeki kendi
calismalarinin is tanimlarinda veya acgiklamalarinda, disa dontk yiz olarak gorinmektedir.

a. Ombudsmanhdin kamuya agik profili ve kamu giiveni/gorintrltgi

Bir Ombudsmanhk kurumunun asil yapisi ve amaci, demokrasiyi gliclendirmek ve vatandas ile devlet
arasinda bir gli¢c dengesizligi oldugu durumlarda bireyi korumaktir. Bireylere haksiz muamelede
bulunmus veya onlara kot hizmet sunmus olabilecek devlet daireleri/ kamu kuruluslari hakkindaki

23 Tirk Kamu Denetgisi, 2019 yillik raporu, erisim icin: https://www.ombudsman.gov.tr/kdk-pdf/2019-yillik-rapor-
inglizce/mobile/index.html

%4 Creutzfeldt, N. (2016) Degisim icin bir ses? Ombudsmanlara, bireyler ve kamu hizmeti saglayanlar arasinda giiven
iliskileri, Journal of Social Welfare and Family Law, 38:4, 460 479, DOI: 10.1080/09649069.2016.1239371
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sikdyetlerin sorusturulmasi konusundaki rolinde, Ombudsmanliklar iyi taninmamaktadir.?®
Magduriyetleri ¢ozime kavusturmak icin bir arac¢ olarak Ombudsmanliklar ile ilgili toplumsal bilincin
ortaya c¢ikmasi icin calisma yapilmasi gerekmektedir. Kamunun glveni, Ombudsmanliklarin
mesruiyetlerini stdrdidrmeleri icin énemli bir bilesendir. Bu ise, kurumun gorinurligine ve
bilinirligine bagldir. Dogal olarak, Ombudsmanligin iyi bilinip bilinmedigi, Glkeden Ulkeye farklilik
gosterir.

Anketler

Ombudsmanlik kurumunun toplumda gorUnUrlGgini artirmanin birka¢ yolu bulunmaktadir.
Ornegin, Galler Ombudsmani, ulusal bir anketin, kurum hakkinda cok ciddi kamuoyu farkindaligina
yol actigini bildirmistir.?® Ombudsman Nick Bennett, Galler’deki kamu hizmeti kullanicilarinin nasil
ve nereye sikayette bulunacaklarini bilmelerini saglamak ve isler ters gittiginde derslerin alinmasini
saglamak icin yiksek gorinirligin cok onemli oldugunu ifade etmistir. Avrupa Ombudsmani, 2006
yilinda, isi hakkinda farkindaligin en iyi sekilde nasil artirilacagini ve insanlarin sikayet etmeye nasil
tesvik edilecegini arastirmak tzere halka agik bir calistay dizenlemistir.?” Polonya Ombudsmani
oldukga iyi bilinmektedir ve kamunun duydugu giivenin yiksek oldugu kurumlardan biridir.2®

Egitim ve tanitim turu

Baska bir drnek, Birlesik Krallik’taki 6zel sektér Ombudsmanligidir (Ombudsmanlik Hizmetleri). 2017
yilinda, Ombudsman, insanlari elektrik saglayicilarini nasil sikdyet edebilecekleri konusunda egitmek
amaciyla tzerinde marka bulunan bir minibistin sehirlerde dolastig tanitim turunu baslatmistir.?

Ornegin, Polonya Ombudsmani, sosyal medyada da aktiftir ve insanlarin énemli konular ve giincel
temalar UGzerine tartismalar ile ilgili gincel kalmalarini saglar. Kamu televizyon ve medyasinin
kullanimi, tanitim ve farkindaligi artirmak icin etkili araclardir. Ombudsman ayrica, okullarda da
toplantilar dizenler. Her yil Polonya Ombudsmaninin faaliyetinin dnemli bir kolu, kurumun
sunumunun yapildigl ve yerel toplumu rahatsiz eden sorunlarin glindeme getirildigi ve tartisildigl
sivil toplum sakinleri ve temisilcileri ile kisisel olarak yaptigl bir dizi bolgesel toplantilardir. Bu
sorunlar, eger yeterince ciddiyse, bu durumda kurumun eylem planinin bir parcasi haline
gelmektedir.

Medya ve Ombudsmanlar arasindaki iliski, Ombudsmanliklarin Ustlendigi onemli konular,
mudahaleleri ve raporlari hakkinda haber yapilmasini saglayarak, vazgecilmez bir rol oynamaktadir.

Televizyon ve sosyal medya 6zellikle Gnemlidir.

Acik glinler

25 Beckman, L ve Uggla, F Gelecek Nesiller icin Kurumlarda, Gelecek Nesiller icin bir Ombudsmanlik (editérler Gonzales-
Ricy ve Gosseries) (2016 OUP); Creutzfeldt, N Ombudsmanlik ve AUC (2018 Palgrave); Hertogh ve Kirkham
Ombudsmanliga Dair Arastirma El Kitabi (2018 Edward Elgar).

26101, Ombudsmanlik hizmeti ile ilgili kamu farkindahgi rekor diizeyde (2020) erisim igin: https://www.theioi.org/ioi-
news/current-news/public-awareness-of-ombudsman-service-at-record-high

27 O'Reily, E. (2006) Sikayet etme hakki konusunda farkindaligr artirilmasi — Avrupa Ombudsmanligi igin bir sonraki
adim, erisim icin: https://www.ombudsman.europa.eu/en/historical/en/10348

28 7aufanie do instytucji publicznych

(2016) erisim icin: http://www.tnsglobal.pl/archiwumraportow/files/2016/11/K.068 Zaufanie do_instytucji O10a-
16.pdf

2% Benjamin, K, (2017) Ombudsman Hizmetleri Birlesik Krallik tanitim turuna ev sahipligi ediyor, erisim icin:
https://www.campaignlive.co.uk/article/ombudsman-services-hosts-uk-roadshow/1422944
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Ombudsmanlik kurumlarini tanitmanin bir baska yolu da, Ombudsmanlik Gininln bir drnegini teskil
ettigi acik glnlerdir. Ekim ayinin her ikinci persembe glnid, dinyanin dort bir yanindaki
Ombudsmanlik kuruluslari Ombudsmanlar Gunint kutlamaktadir.®® Bu gelenek, ABD’de ortaya
¢tkmis olup, Ombudsmanhgin tarihi ve uygulamalari konusunda egitim vermek ve toplumda
farkindalik artirmak icin bir firsat olarak hizmet etmektedir. Ombudsmanlar GinUinin hedefleri
sunlardir:

e Halkin ombudsmanliklarin rold hakkinda egitilmesi

e  Ombudsmanliklarin sundugu genis hizmet gesitliliginin agiklanmasi

e  Ombudsmanliklarin program ve hizmetlerinin daha fazla kullaniimasinin tesvik edilmesi

e  Ombudsmanliklarin hizmet sunduklari kurumlara ve secmenlere kattiklari degerin
vurgulanmasi

Acik glinlerin diger drnekleri irlanda ve Kosova Ombudsmanliklaridir. irlanda Ombudsmanhigi®?,
dgrencileri sikayette bulunmaya tesvik etmistir. Gegen yil, Ombudsmanlik ofisi, koti iletisim, kabul
prosedurleri, hibelerdeki gecikmeler ve itiraz veya sikayet slreci ile ilgili endiseler de dahil olmak
Uzere, egitim hizmetleri hakkinda 300’den fazla sikayet almistir. Persembe giini yapilan toplantida,
tim kamu hizmeti saglayicilarini “sikayetleri bir 6grenme kaynagl olarak kullanmaya” tesvik
ettiklerini ifade etmislerdir. Ayrica, sikayetlerini yerel olarak ¢cozemeyen 6grencileri, sikayetlerini
kendi ofislerine sunmalari igin cesaretlendirmiglerdir.

Kosova’dan bir baska ¢rnek.22 2000-2005 vyillari arasinda Ombudsman, sorunlarini daha kolay ve
dogrudan paylasabilen insanlara, yerel topluluklara Ombudsmanin ulastigini gbstermek suretiyle,
kuruma glven yaratmaya yonelik en 6nemli ¢alismalardan biri olarak acik glinleri gerceklestirmistir.
Acik glinler, kuruma erisim icin 6Gnemli bir arag olup, kisilere, Ombudsman ile konusma ve sikayette
bulunma firsati sunmaktadir. Bu uygulama, 2005 yilindan sonra da bir sekilde devam etmistir.3?

Yerinde erisim programi

Ayrica, yerinde erisim kampanyalari, Ombudsmanliklarin daha gortndr hale gelebilecegi bir baska
aractir. Avusturya’da, Ombudsmanlik (Volksanwaltschaft)** ulusal televizyonda dizenli bir zaman
dilimine sahiptir.®> Kisa réportajlarda, seyirci, belirli bir durum hakkinda bilgi almakta ve daha sonra
artilari ve eksileri tartisiimaktadir. Volksanwaelte (Ombudsmanlar); avukatlar, hasta temsilcileri ve
bazen de diger Ombudsmanlar ile tartismalara katilmaktadirlar.

Birlesik Krallik’taki  Finansal Ombudsmanhk Hizmeti (FKDH) yerinde erisim calismalari
yirutmektedir.3® Tiketicileri, kamuya acik kuruluslari, hayir kurumlarini, isletmeleri ve bunlarin

30 jrlanda Ombudsmani, Mutlu Ombudsmanlar Giniil Erisim igin: https://www.ombudsman.ie/news/happy-
ombudsday/

31 The Irish Times, Ombudsman, 6grencileri sikdyetlerini kendi &niine getirmeye tesvik ediyor, erisim icin:
https://www.irishtimes.com/news/education/ombudsman-urges-students-to-bring-complaints-to-him-1.2760626

32 EQUINET, Ombudsman Kurumu erisim igin: https://equineteurope.org/author/kosovo_oik/

33 Kosova Cumhuriyeti Ombudsmanlhig Yillik Raporu 2018, erisim icin: https://www.oik-rks.org/en/2019/04/08/annual-
report-20188/

34 https://volksanwaltschaft.gv.at/en/about-us; Dahlvik, J., Pohn-Weidinger, A., ve Kollegger, M. (2020). Siyasi
Atamaya ragmen bagimsizlik? Avusturya Ombudsmanlik Kurulunun ilginc davasi, NISPAcee Journal of Public
Administration and Policy, 13(2), 181-210. doi: https://doi.org/10.2478/nispa-2020-0020

35 Biirgeranwalt, erisim icin: https://der.orf.at/unternehmen/programmangebote/fernsehen/sendungen/sendungen-
a-c/buergeranwalt104.html; https://tv.orf.at/buergeranwalt

36 https://www.financial-ombudsman.org.uk/news-events
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temsilcilerini bir araya getirmektedirler. Ayrica, deneyimleri paylasmak ve sorulari cevaplamak icin
Birlesik Krallik genelinde iletisim kurmaktadirlar. Diger yandan, konferanslarda, aglarda ve
etkinliklerde de yer almaktadirlar.

Galler Ombudsmaninin kamuya erisim stratejisi ve calisma programi3’ yerinde erisim stratejisinin ¢
amacl bulunmaktadir: (1) Farkindalik: Bize ihtiya¢ duyan insanlarin hakkimizda bilgi sahibi
olmalarinin saglanmasi, hizmetlerimiz hakkinda uygun ve zamaninda bilgi verilmesi, iyi
uygulamalarin ve arastirmalarimizdan égrenilen derslerin paylasiimasi. (2) Etkilesim: iki yonli bir
iletisim kanali olusturarak paydaslarla etkili bir sekilde etkilesimde bulunma, koklu aglar/semsiye
organizasyonlarini, yani WCVA'yi ve Vilayet Gonilli Konseylerini, daha genis bir kitleyle etkilesimde
bulunmak icin kullanma, etkilesimi gelistirmek icin mevcut iletisim kanallari yelpazesini kullanma. (3)
Erisilebilirlik: Hizmetlerimizin herkes tarafindan erisilebilir olmasini saglamak, ulasiimasi zor gruplari
hedeflemek, erisilebilirligi artirmak icin Grtnler/hizmetler gelistirmek, erisimi genisletmek icin
Sosyal Medya yontemleri gelistirme.

b. Ombudsmanliga Erisim (dijital erisim ile Gtekilestirilmis ve dezavantajh gruplara erisim de déhil)
Her ne kadar herkese ait sikdyetleri karsilamak amaciyla kurulmus olsalar da, cogu ulkede
Ombudsmanliklara, esas olarak mahkeme sistemine erisebilecek (ve bir avukat tutabilecek) kisiler
basvurmaktadir. Baska bir deyisle Ombudsmanhk Kurumu, egitimli, orta yasl, calisan ve genellikle
erkek bireyler tarafindan kullaniimaktadir. Ozellikle COVID-19’un yol actigi halk saghgi krizinden
sonra, hiklmetlerin bununla muicadele etmek icin aldiklari dnlemlerin tarafsiz olmadigl daha da
belirgin hale gelmistir. Pandemi, zaten dezavantajli bir sosyoekonomik konumda olan ve ayrimcilik
riski altinda bulunan bazi gruplar Gzerinde orantisiz sekilde olumsuz etkiler yaratarak, Avrupa’da
bazilarini digerlerinden daha fazla etkilemektedir. Bu nedenle, Avrupa Esitlik Organlari Agi, tim
marjinallesmis gruplarda yer alan en savunmasiz kimselere (6rnegin, Roman kadinlar, Misliman
kadinlar, engelli yaslilar) kesisimsel bir yaklasimin kullaniimasi gerektigini belirtmistir.>® Benzer
sekilde, Avrupa Birligi Temel Haklar Ajansi (2020), Ombudsmanlk kurumlarinin bir dizi savunmasizlk
durumlarinda, yani: — hastaneler, bakim evleri, cezaevleri ve multeci kamplari ya da kabul tesisleri
de dahil olmak Gzere kurumsal bakim ortamlarinda yasayan insanlar; — engelliler, evsizler, yashlar,
Romanlar ve Gezginler ile aile ici siddet, ayrimcilik ve hosgortsUzlUk riski altinda bulunan kadinlar ve
cocuklar da dahil olmak Uzere belirli gruplar ile ilgili farkindaligi artirmak CGzere raporlar
hazirladiklarinin altini cizmistir.3°

Herkesin ihtiyaclarini karsilamak icin, Ombudsmanliklar toplumun tim gruplarina ulasmalidir. Bu
cesitli sekillerde olabilir. Ornegin, cevrim ici bir siireg, kisilerin Ombudsmanliklara nerede olurlarsa
olsunlar uzaktan erisebilmelerine yardimci olabilir. Elbette bu durum, ancak duzgln bir internet
baglantisi, dijital okuryazarlik ve uygun bir cihaz mevcutsa s6z konusu olabilir. Bazi tlkelerde halk
kitiphaneleri ve belediye salonlari, insanlarin gelip interneti kullanabilecekleri alanlardir. Bu, bir
Ombudsmanliga erisim imkanini genisletecektir ve 6rnegin, Ombudsmanlarin rolinin ne oldugunu
aciklayan posterlerle birlikte kullanilabilir. Tlrkiye Kamu Denetciligi Kurumu dijital basvurulari kabul
etmektedir. Cevrim ici erisim ile baglantili olarak, bazi Ombudsmanliklar, engelli insanlar ve azinlk

37 https://www.ombudsman.wales/wp-content/uploads/2018/04/PSOW-QOutreach-Strategy-2016.pdf

38 EQUINET (2020). Adil ve esit bir Avrupa icin tavsiye: Covid-19 sonrasi Toplumlarimizi Yeniden insa Etmek, erisim icin:
https://equineteurope.org/wp-content/uploads/2020/06/equinet_rebuilding-recommendation_A4_03-web.pdf

39 Avrupa Birligi Temel Haklar Ajansi, (2020). AB’de koronaviriis pandemisi — Temel haklar tizerindeki etkileri, erigim igin:
AB’DE KORONAVIRUS PANDEMISI — TEMEL HAKLAR UZERINDEKI ETKILERI (europa.eu)
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dilleri icin uyum saglayabilir. Okuryazarlik, erisimin anlamli olmasi igin Ustesinden gelinmesi gereken
biyk bir sorundur. Ornegin Birlesik Krallik’ta, PHSO, gérme engellilere, isitmesi kdti olan veya sagir
kimselere ve 6grenme glicligu ceken kimselere erisim imkani sunmaktadir.

Karsilanmamis yasal ihtiyaclar®! ve otekilestirme ile ilgili literatlr, cogu insanin yardim icin nereye
basvuracagini bilmemesi nedeniyle, pek ¢cok vakanin Ombudsmanligin 6niine getirilmedigine dair
ornekler aktarmaktadir. Dahasi, toplumdaki en dezavantajl kesimler erisimin disinda tutulmaktadir.
Ornegin, Birlesik Krallik PHSO (2011), engellilerin, genclerin ve issizlerin magduriyetleri olsa bile
sikdyet etme ihtimallerinin 6zellikle disik oldugunu tespit etmistir; Esitlik ve insan Haklari
Komisyonu 2010 ve Hukuk Hizmetleri Arastirma Merkezi (LSRC) 14 sayili Arastirma Raporu (2006),
¢ozulmemis yasal sorunlarin, daha genel olarak, gecici konaklamada kalanlari, dul ebeveynleri,
engellileri, daha genc insanlari ve ekonomik acidan daha az aktif olanlari etkileme olasiliginin cok
daha yuksek oldugunu ileri sirmektedir.*?

Ombudsmanliga atfedilen yaklasim, “yanginla mucadele” vyaklasimidir.*® Eger bir sikayet
Ombudsmanligin 6ndne getirilirse, buna muidahale edebileceklerdir. Bazi Ombudsmanlar, eger
yetkileri varsa (resen) bir sorusturma baslatabilirler. ideal olarak, eger Ombudsmanlarin, yanginin
yayllmasini dnlemek icin kendi inisiyatifleri ile harekete gecme yetkileri olsaydi, ¢cok sayida insani
etkilemeden once bircok sorun ¢dzime kavusturulabilirdi (daha fazlasi asagida).

Uluslararasi Barolar Birligi tarafindan 2018 yilinda Ombudsmanlik programlari hakkinda hazirlatilan
bir rapor®*, asagidaki tespitlerde bulunmustur:

Ombudsmanlik kurumlarinin tam olarak etkili olabilmeleri icin, farkl arka planlardan gelen
ve farkli ihtiyaglari olan vatandaslarin ombudsmanlik hizmetlerinden hem haberdar olmalari
hem de bu hizmetlerden rahat bir sekilde yararlaniyor olmalari gerekmektedir. Bu rapor icin
yapilan arastirmalar, birgok ombudsmanlgin, belirli gruplarin hizmetlerine erisimde
karsilastiklari zorluklarin son derece bilincinde olduklarini ve bu zorluklarin, adaletin
kalitesini etkilemeden, yeterli bir sekilde ele alinmasini saglamaya ydnelik adimlar attiklarini
ortaya koymustur.

Ombudsmanliklarin, kisilerin kuruma erismeleri icin yeterli yardim saglayabilmeleri ayni zamanda
bitceye de baghdir. i¢ diizenlemeler, ceviri gibi cesitli engellerin bulundugu durumlarda fiziksel
erisime yardimci olmak amaciyla izlenecek bir prosedir éngdrmelidir.

Ombudsmanliga elektronik erisim, bircok kisinin sikayette bulunmasini kolaylastirirken bu, 6zellikle
okuma yazma bilmeyen kisiler, dijital diinyadan uzak kisiler, daha az egitimli kisiler ve yoksul kisiler
icin sorunlari ¢dzmez. Bu nedenle, halkin kurumla kisisel temas kurmasini saglayan bolgesel ofislere
(veya belediye binasinda ya da yerel ofiste kalici bir alana) sahip olmak cok faydalidir. Ozellikle

40 PHSO, Erisilebilirlik, erisim icin: https://www.ombudsman.org.uk/accessibility

41 Genn H Adaletin Yollari (Hart); Dunleavy, P. Bitiinlesik Kamu Hizmetlerinin Gelecegi (2010).

42 Bkz. Nick O’Brien UKAJI Kamu sektéri ombudsmanlarina dair bir arastirma incelemesi;
https://ukaji.org/2018/01/30/what-do-we-know-and-what-do-we-need-to-know-a-review-of-research-on-public-
sector-ombuds/

4 Harlow, C., ve Rawlings, R. (2009). Parlamento Ombudsmanligi: Yanginla miicadele eden ya da yangini seyreden?
“Hukuk ve idare” icinde (Baglamda Hukuk, s. 528-569). Cambridge: Cambridge Universitesi Yayinlari.

4 ) Begiraj, S Garahan and K Shuttleworth, Ombudsmanlik programlari ve adalete etkin erisim: Uluslararasi
uygulamalar ve egilimler Gzerine bir ¢calisma, Uluslararasi Barolar Birligi, Ekim 2018.
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Turkiye gibi buytk bir Glkede, ntfusun 6nemli bir kisminin Ombudsmanligl etkili bir sekilde
kullanmasini saglamak onemlidir.

Korona pandemisi boyunca, bircok Ombudsmanlik, acil durum énlemleri ve bunlarin insan haklari
ve Ozgurlikleri Gzerindeki etkileri konusundaki tartismalara evden c¢alisma yoluyla aktif olarak
katilmaktadir. Olaganisti hal (pandemi) durumunda bile insan hak ve 6zgurltklerinin gdzetilmesinin
dnemini vurgulamak icin paylasimlar hazirlamislar ve savunmasiz gruplarin 6zel olarak korunmasi
cagrisinda bulunmuslardir. Ornegin Portekiz’de, Ombudsmanlik Kurumu, olaganisti hal rejimi
yasasl uyarinca demokrasiyi, yasalara baghhg ve insan haklarini korumak icin “strekli oturum”
halindedir. Ayrica, Ulkelerin dijitallesme kabiliyetinin zayif olmasi nedeniyle bazi savunmasiz
durumdaki vatandaslarin/vatandas olmayanlarin temel haklarinin nasil ihlal edilebilecegi
vurgusunda bulunmaktadirlar.*®> Ombudsman, 6tekilestirilmis ve dezavantajli gruplarin erisimlerini
saglamak icin aktif bir caba gdstermelidir. Bunun bir kismi, bir sonraki bélimde tartisilacak olan,
kadinlar icin erisim konulariyla ilgilidir.

c. Kadinlar icin ézel erisim sorunlari

Kadinlarin adalet programlamasina erisimi Gzerine bir uygulamacinin arag seti 2018 yilinda BM
tarafindan vyayinlanmistir. Kiresel olarak; ayrimciligl, cinsiyet on vyargisini, kalip vyargilari,
damgalamayi, kayitsizhgl, yolsuzlugu ve cezasizhgl ortadan kaldirmaya yonelik kurumsal, politika ve
yasama anlaminda basarisiz olunmasi nedeniyle, davacilar, magdurlar, taniklar veya suclular olarak,
kadinlar genellikle kendi kendilerine adalete erismenin o6nindeki engellerle karsi karslya
kalmaktadir. Cok sayida ve birbiriyle kesisen ayrimcilik bicimleriyle karsilasan kadinlarin yani sira
catismadan ve sonuclarindan etkilenenler, genellikle adalet hizmeti sunulmasinda en arka saflarda
yer almaktadir. Bu arag seti; evlilik, aile ve mulkiyet haklari, kadina yonelik siddetin sonlandiriimasi
ve yasalarla ihtilaf halinde olan kadinlar baglaminda bu konularin nasil ele alinacagi konusunda pratik
rehberlik saglamaktadir.

Avrupa Konseyi, toplumsal cinsiyet esitligi konusunda farkindalik yaratmanin ve pozitif eylem, pozitif
onlemler veya 6zel dnlemler olarak da adlandirilan pozitif ayrimcilik dnlemlerinin gelistirilmesinin
onemine dikkat cekerek, kadinlarin adalete erisimlerinin saglanmasi konusunda hakimler ve savcilar
icin 2017 yilinda bir egitim el kitabi yayinlamistir.*® Bu rehber, Ermenistan, Azerbaycan, Moldova
Cumhuriyeti, Ukrayna ve Belarus’a 6zel olarak odaklanmaktadir. Bu rehber iki temel amag goz
onldnde bulundurularak tasarlanmistir: Kadinlarin adalete erisimini iyilestirmek icin gunlik
uygulamalarinda atilacak adimlar hakkinda hakimler ve savcilara rehberlik saglamak ve kadinlarin
adalete erisimi ile ilgili hizmet Oncesi ve hizmet i¢ci mifredatin uygulanmasinda hakimlerin ve
savcilarin egitimlerinden sorumlu ulusal egitim kurumlari icin bir arag sunmak. Kapasite gelistirici bu
ara¢ hakim ve savcilara yonelik olmakla birlikte daha genel olarak da kullanilabilecek bir referans
kaynagidir.

4 Sigma (2020). Kamu idaresi: COVID-19 Pandemisine Midahale. AB (iye devletlerinde kamu idarelerinin COVID-19
pandemisine midahalelerinin haritalanmasi, erisim icin:
http://www.sigmaweb.org/byexpertise/strategicframeworkofpublicadministrationreform/SIGMA-mapping-response-
EU-members-coronavirus.pdf

4 Avrupa Konseyi, Kadinlarin Adalete Erisimlerinin Saglanmasina Dair Hakimler ve Savcilar icin Egitim Rehberi, erisim
icin: https://rm.coe.int/training-manual-women-access-to-justice/16808d78c5
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Yakin tarihli bir El Kitabinin bir béliminde Reif (2018)%, cinsiyet esitliginin glclendirilmesi,
kadinlarin adalete erisimi ve kadin haklarinin korunmasi ve gelistirilmesi konusunda yazmistir. Kamu
idaresinde toplumsal cinsiyet esitligini ve ombudsmanlik kurumlarinin, kendi faaliyetlerinde ve kamu
idarelerinde toplumsal cinsiyet esitligi icin caba gosterebilecekleri yontemleri; ulusal insan haklari
kurumlarini ve diger ombudsmanlik kurumlarini da igceren kadinlarin adalete erisimi kavramini ve
kadinlarin ombudsmanlik kurumlarinin sundugu adalete erismesinin onlndeki engelleri ele
almaktadir. Calisma, ombudsmanliklarin kadin haklarini korumak ve gelistirmek icin uluslararasi
insan haklari normlarini uyguladiklari 6rnekler sunmaktadir. Ombudsmanlik kurumlarinin kadin
haklarina olan ilgisi genellikle sinirlidir. Buna goére, bu bolim, kadin haklarinin ombudsmanlar
tarafindan korunmasi ve gelistiriimesinin giglendirilmesi, toplumsal cinsiyet esitliginin Ulke iginde
ve kamu idaresinde tesvik edilmesi ve kadinlarin adalete erisiminin artiriimasi icin reformlar
onermektedir.

Finlandiya’da drnegin, esitlik icin bir Ombudsman bulunmaktadir.#® Esitlik Ombudsmani, asil gorevi
kadinlar ve erkekler arasinda Esitlik Kanunu’na uyumu denetlemek olan bagimsiz bir makamdir.
Ombudsman; toplumsal cinsiyet, cinsel kimlik ve toplumsal cinsiyet ifadesi ile ilgili konularda
yetkilere sahiptir. Ombudsmanin vyetkileri, hem ayrimcilikla micadele etmek hem de esitligi
gelistirmekten olusmaktadir.

Ombudsmanliklarin yillik raporlarinda, kadinlar (ve erkekler) tarafindan vyapilan sikayetlerin
dagilimina iliskin cok az istatistik bulunmaktadir. 2019 Kosova Ombudsmanligl yillik raporunda,
sikayetlerin  %27’sinin  kadinlardan ve %73’Gnun erkeklerden geldigini belirten bir istisna
bulunmaktadir (bunun bir nedeni, kadinlarin ve erkeklerin kamusal alana erisimleri ile ilgili
esitsizliklere neden olan toplumsal cinsiyete dair kalip yargilarin yaygin olmasi olabilir. ). Verilerin
raporlanmasinda tutarlilik olmamasi nedeniyle, mevcut kaynaklar gercekten karsilastirilabilir
degildir. Daha genel olarak konusmak gerekirse, Ombudsmanliklara basvuran kadinlarin tam sayisini
bilmek gigtlr. Kadinlar Ombudsmanliklara basvursalar bile ¢ogu zaman, sikdyetin Uzerinde
beraberlerinde gelen eslerinin adi yer almaktadir. Bu durum, kadinlarin kamusal alanda bagimsiz
hareket etmelerini ve adalete esit erisimlerini engelleyen toplumsal cinsiyete dair kalip yargilara ve
cinsiyetcilige vurgu yapmaktadir.

Avrupa Konseyi, Kadinlara Karsi Her Tirli Ayrimciligin Onlenmesi Sézlesmesi (CEDAW)*, Pekin
Eylem Platformu® ve BM 2030 Surdurilebilir Kalkinma Gindemi®! gibi tamami kadinlarin esit erisimi
ileilgili olan uluslararasi belgelerde belirlenen hedeflere ulasiimasina katkida bulunmaktadir. Avrupa
Konseyi ayrica insan onuru alaninda ¢igir acan, benzersiz ve kapsaml (¢ sézlesmeye sahiptir: -
Kadina Yonelik Siddet ve Aile ici Siddetin Onlenmesi ve Bunlarla Micadeleye Dair Avrupa Konseyi

47 Hertogh, M ve Kirkham, R (2018) Ombudsmanlida fliskin Arastirma El Kitabi (Edward Elgar).
https://www.elgaronline.com/view/edcoll/9781786431240/9781786431240.00022.xml|

4 EQUINET, Esitlik Ombudsmani, erisim icin: https://equineteurope.org/author/finland oe/

4 BM Kadinlara Karsi Her Turli Ayrimciligin Onlenmesi S6zlesmesi (CEDAW), erisim igin:
https://www.un.org/womenwatch/daw/cedaw/cedaw.htm

%0 pekin Eylem Platformu, erisim icin:
https://beijing20.unwomen.org/~/media/headquarters/attachments/sections/csw/pfa_e_final_web.pdf

51 BM 2030 Surdirilebilir Kalkinma Gindemi, erisim icin:
https://sustainabledevelopment.un.org/content/documents/21252030%20Agenda%20for%20Sustainable%20Develo
pment%20web.pdf

16


https://www.elgaronline.com/view/edcoll/9781786431240/9781786431240.00022.xml
https://equineteurope.org/author/finland_oe/

Sozlesmesi (istanbul Sozlesmesi)®?; - insan Ticaretine Karsi Avrupa Konseyi Sozlesmesi®3; -
Cocuklarin Cinsel Suistimale ve Cinsel istismara Karsi Korunmasina iliskin Avrupa Konseyi Sézlesmesi
(Lanzarote Sozlesmesi)>4. Cinsiyet esitligi ile ilgili bu uluslararasi belgeler ve s6zlesmeler, alti stratejik
hedefi olan Avrupa Konseyi Cinsiyet Esitligi Stratejisi 2018-2023>>‘te de ilgili olarak belirtilmislerdir:
(1) Toplumsal cinsiyete dair kalp yargilarin ve cinsiyetgiligin 6nlenmesi ve bunlarla muicadele
edilmesi; (2) kadinlara karsi ve hane ici siddetin 6nlenmesi ve bunlarla micadele edilmesi; (3)
kadinlarin adalete esit sekilde erisimlerinin saglanmasi; (4) kadinlarin ve erkeklerin siyasi ve kamusal
karar alma slreclerine dengeli katiimlarinin saglanmasi; (5) gogmen, miilteci ve siginmaci kadin ve
kizlarin haklarinin korunmasi; (6) tim politika ve 6nlemlere toplumsal cinsiyet esitliginin dahil
edilmesi. Bu strateji; mevcut ekonomik belirsizlikler, kemer sikma politikalari ve dnlemleri, siyasi
huzursuzluk ve artan esitsizlikler baglaminda, kadinlarin topluluklara temel nitelikteki katkilarinin
kabul edilmesi ve toplumsal cinsiyet esitsizliklerinin ylksek maliyetinin giderilmesi gerektigini
vurgulamaktadir. Bu strateji belgelerinde, cogu AB Uyesi devlet, uluslararasi kurulus ve sivil toplum
kurulusu, COVID-19 krizinin kadin haklari Gzerindeki 6zel etkisini ele almak icin harekete gegmistir.
COVID-19 krizi ve kriz sonrasi donemde>® toplumsal cinsiyet perspektifine iliskin en son yayinlanan
21 Ocak 2021 tarihli Avrupa Parlamentosu karari, yukarida belirtilen uluslararasi insan haklari
belgelerine uygun olarak calismayi gerektiren belirli idari konulari glcld bir sekilde vurgulamistir.

AB’nin toplumsal cinsiyet esitligi ve ayrimciligin yasaklanmasi konularinda yasalari bulunmaktadir.>’
Ornegin, istihdam ve meslekte kadin ve erkeklerin esit firsatlara sahip olma ve esit muamele
gormelerine iliskin Yeniden Dizenlenen Yonerge (2006/54/EC), bazi eski yonergeleri bir araya
getirmistir. AB Uye devletlerinin ulusal mevzuatlarini bu yonergelerle ve aday Ulkelerle uyumlu hale
getirmeleri, AB’ye Uyelik slrecinde toplumsal cinsiyet esitligi ve ayrimcilik yapmama konusundaki
muktesebata uymalari gerekmektedir.>®

d. “Danismanlik sektérii” ve sivil toplumun rolii ve gelisimi

Yaygin bir erisim ve etkiye sahip olmak icin, Ombudsmanliklarin STK’lerle ve sivil toplumla yakin bir
sekilde calismasi onemlidir. Ideal olan ise bireyleri Ombudsmanliklara yodnlendirebilecek ve
Ombudsmanliklarin ortaya ¢ikan sorunlar hakkinda sirekli olarak bilgilendirilecegi bir kuruluslar agi
kurulmasidir. Bireylerin sorunlari ¢dzmeleri ve sorunlarini nereye ileteceklerini bilmeleri igin
giclendirilmis olmalari gerekir. Halkin egitilmesi, Ombudsmanliklarin basarisinda ve onlara duyulan
glvende 6nemli bir rol oynamaktadir.

52 Avrupa Konseyi Kadina Yénelik Siddet ve Aile ici Siddetin Onlenmesi ve Bunlarla Miicadeleye Dair Sézlesme (istanbul
Sozlesmesi), erisim igin: https://rm.coe.int/168046031c

%3 insan Ticaretine Karsi Avrupa Konseyi Sézlesmesi, erisim icin: https://rm.coe.int/168008371d

54 Cocuklarin Cinsel S6miiri ve Cinsel istismara Karsi Korunmasina iliskin Avrupa Konseyi Sézlesmesi (Lanzarote
Sozlesmesi), erisim icin: https://rm.coe.int/1680084822

55 Avrupa Konseyi Toplumsal Cinsiyet Esitligi Stratejisi 2018-2023, erisim icin: https://rm.coe.int/strategy-en-2018-
2023/16807b58eb

56 COVID-19 krizi ve kriz sonrasi dénemde toplumsal cinsiyet perspektifine iliskin 21 Ocak 2021 tarihli Avrupa
Parlamentosu karari, erisim icin: https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2021-0024_EN.html

57 Avrupa Esitlik Hukuku Agi, cinsiyet esitligi ve ayrimciliga karsi Temel AB yonergeleri, erisim igin:
https://www.equalitylaw.eu/legal-developments/16-law/76-key-eu-directives-in-gender-equality-and-non-
discrimination

8 Avrupa Esitlik Hukuku A8, cinsiyet esitligi ve ayrimciliga karsi ic Hukuka Aktarma AB y®nergeleri, erisim icin:
https://www.equalitylaw.eu/legal-developments/16-law/77-transposition-of-the-eu-directives-on-gender-equality-
and-non-discrimination
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2008 vyilinda yapilan bir basin aciklamasinda®®, Avrupa Ombudsmani, STK'lerin AB kurumlarindaki
olasi kot yonetim orneklerine isaret etmedeki 6Gneminin altini cizmistir. Polonya® ve Greenpeace®!
ile ilgili kararlarini gdstermislerdir. 2010 yilinda, vatandaslarin ve sivil toplumun daha fazla katilimi
icin yeni bir strateji sunmuslardir.%? Strateji, sikdyetcilerin ve diger paydagslarin beklentilerini
karsilama, AB yonetimi ile olan anlagsmazliklari ¢6zme konusunda alternatif bir ara¢ olarak
kurumlarinin etkinligini artirma ve Birligin yonetsel kiltGrinin merkezine kisileri koyarak itici glic
olarak taninmayi saglama dogrultusunda Ombudsmanin amacinin ana hatlarini ortaya koymaktadir.

2018 yilinda Avrupa Konseyi, Ombudsmanlik kurumu, kamu kurumlari ve sivil sektér arasinda daha
fazla is birligi kurmak amaciyla Bosna-Hersek’teki Trebinje’de bir etkinlik dizenlemistir. ©3
Kararlastirilan sonug, Uluslararasi insan Haklari Orgiitii (IHRO) ile koordineli olarak insan haklari
konusunda genel ve uzman halkin egitilmesi olmustur. Benzer eylem Bosna-Hersek'te de
uygulanmigstir.®4

Polonya’da, Komiserin Ofisinde bir Sosyal Konsey bulunmaktadir.®> Sosyal Konsey, yasal gérevlerin
yerine getirilmesinde Komisere destek verirken, idari makamlar ve basta sivil toplum kuruluslari
olmak Uzere diger kuruluslarla temaslari saglar.

Van Der Vet, 2017 yilinda® Rusya’da, Ulusal insan Haklari kurumlarinin iyi idare ve demokrasinin
ayirt edici isareti haline geldiklerini tespit etmistir.®” Bununla birlikte, bunlarin, demokrasi ve insan
haklarinin baski altinda oldugu bolgesel diizeyde nasil calistiklari butlntyle acik degildir. Calismalary,
mulakatlardan yararlanarak, Rus sivil toplum kuruluslarinin (STK’lerin), St. Petersburg’da, bir
Ombudsman atanmasini protesto etmek ve vyetkililere yeni ve bagimsiz bir Ombudsman
gorevlendirilmesi icin baski yapmak amaciyla nasil bir gdlge Ombudsman - insan Haklari Konseyi
(IHK) - kurduklarini incelemektedir. Sivil toplumun ve Ombudsmanligin bu baski neticesinde
yakinlastigini tespit etmislerdir. ilging bir sekilde, Ombudsman rolindeki kisinin énemini de
vurgulamislardir.

59 Avrupa Ombudsmanlik Kurumu, Ombudsmanlik: STK’ler AB kurumlarina islerini daha iyi yapmalari icin yardim
edebilirler, erisim icin: https://www.ombudsman.europa.eu/en/press-release/en/236

60 http://www.ombudsman.europa.eu/decision/en/061807.htm

1 http://www.ombudsman.europa.eu/decision/en/062740.htm

62 Avrupa Ombudsmanlik Kurumu, Ombudsmanlik: Vatandaslarin ve sivil toplumun daha fazla katilimiicin yeni strateji,
erisim igin:
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwjmm6qgciPjtAhVIRhUIHW4xDO
kQFjAAegQIBRAC&uUrl=https%3A%2F%2Fwww.ombudsman.europa.eu%2Fexport-
pdf%2Fen%2F5332&usg=A0vVaw3aCFNgRKPBzVzhdrolQLt3

8 Ombudsmanlik kurumu, kamu kurumlari ve sivil sektdr arasindaki is birliginin giiclendirilmesi (2018), erisim icin:
https://www.coe.int/en/web/sarajevo/ombudsman-news/-/asset publisher/wP7uSfVC5LUV/content/strengthening-
the-cooperation-between-the-ombudsman-institution-and-public-institutions-and-civil-society-
organisations?inheritRedirect=true

®4Bosna Hersek’te ayrimcilikla miicadele etmesi icin insan Haklar Ombudsmanhiginin giiglendiriimesi (2018) erisim igin:
https://www.coe.int/en/web/national-implementation/projects-by-geographical-area/bosnia-and-herzegovina-hf-
disco

8 jnsan Haklari Komiseri, erisim icin: https://www.rpo.gov.pl/en/content/social-council-office-commissioner

% van der Vet, F. (2017). Ombudsmanligin Gélgesinde: Rusya, St. Petersburg’da Sivil Toplum ve Bagimsiz insan Haklari
Kurumu icin Micadele. Avrupa - Asya Calismalari, 69(8), 1201-

1221. https://doi.org/10.1080/09668136.2017.1372732

7 Tiirk Kamu Denetgisi bir Ulusal insan Haklari Kurumu degildir. Bu érnegi karsilastirma amaciyla ekliyoruz.
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Paydaslarin katilimi farkli dizeylerde gerceklesebilir ve su hususlari icerebilir®®:

e Bilgi: HukGmetin paydaslar icin bilgi Grettigi ve onlara bilgi sagladigi tek yonlu bir iliski ile karakterize
edilen bir baslangic katilim seviyesi. Hem talep Uzerine bilgi saglanmasini hem de bilgiyi yaymak igin
hikGmet tarafindan alinan “proaktif” 6nlemleri kapsar.

e Danisma: Paydaslarin hikGmete, hikimetin de paydaslara geri bildirim sagladig iki yonlu bir iliskiyi
gerektiren daha ileri bir katiim seviyesi. Gorus istenen konunun daha 6nceki tanimina dayanir ve
surecin sonuglari hakkinda geri bildirimin yani sira ilgili bilgilerin sunulmasini gerektirir.

e Etkilesim: Paydaslara, politika dongisinidn tim asamalarinda ve hizmetin tasariminda ve
sunumunda is birligi yapma firsati ve gerekli kaynaklar (6rnegin bilgi, veri ve dijital araglar) verilmesini
icerir.

Paydaslarla [STK'ler/sivil toplum] is birligi, ortak projeler ve kamu farkindaligini artirmak icin firsatlar
saglayabilir. Bu, 6rnegin, kamu yonetiminin sistemsel sorunlarini tanimlamak, yenilikci coziimler ve
oneriler sunmak ve gelecekteki is birligini gliclendirmek icin faydalidir. Bu is birlikleri ayni zamanda
halkin Ombudsmanlik kurumlarina olan glivenini de artirabilir.

Birlesik Krallik PHSO tarafindan hazirlanan bir rapor (“Alti Yasam”), bir ombudsmanin sivil toplum
kuruluslariyla nasil etkilesime girebilecegini gostermektedir.®® Bu durumda, Saghk Hizmetleri
Ombudsmani ve Yerel Yonetim Ombudsmani, Mencap (6grenme glclUgl ceken kisilerin cikarlarini
temsil eden bir kurulus) tarafindan kendilerine sunulan ve 2003 - 2005 vyillari arasinda Ulusal Saglk
Hizmetleri (NHS) veya yerel yonetim bakimi altindayken hayatlarini kaybeden Mark Cannon, Warren
Cox, Edward Hughes, Emma Kemp, Martin Ryan ve Tom Wakefield’in aileleri adina yapilan sikayetleri
sorusturmustur.

Yunanistan’dan bir baska 6rnek’®, Avrupa esitlik yasasinin isledigi bir sosyal gerceklik yaratmak icin
bir sosyal alanin harekete gecirilmesine yardimci olma konusunda sivil toplumun harekete
gecirilmesinin dnemini géstermektedir.

Danimarka’da, Ombudsman tarafindan 06zel is vyerlerinde ayrimciliga karsi koruma
saglanamamasinin Danimarka’yi uluslararasi yakimluliklerini ihlal eder konuma dusirecegine dair
yapilan aciklama sonrasinda, 1996 yilinda mevzuat ancak kabul edilmistir.”*

Daha genel olarak, BM Engellilerin Haklarina Dair S6zlesme (CRPD), Ombudsmanliklarin, ulusal insan
haklari kurumlarini ve sivil toplum kuruluslarini, 6zellikle de engellilerin kendileri tarafindan

®8 Avrupa Ombudsmanligl, Ombudsmanlik Kurumlarinin Agik Hikdmetteki Roll, kamu yénetisimi tizerine OECD
calisma belgeleri no. 29 (2018), erisim igin: https://www.oecd.org/gov/the-role-of-ombudsman-institutions-in-open-
government.pdf

8 Alti yasam: 6grenme glicligl ceken insanlara kamu hizmetlerinin sunulmasi;
https://www.gov.uk/government/publications/six-lives-the-provision-of-public-services-to-people-with-learning-
difficulties-2008-t0-2009

70 Nick O’'Brien (2012) Sosyal haklar ve sivil toplum: “Uygulama” olmaksizin “Gi¢ Vermek”, Journal of Social Welfare
and Family Law, 34:4, 459-470, DOI: 10.1080/09649069.2012.753728

1 Lane, J ve Videboek Munkhorn, N is yerinde engellilik ayrimcihigindan Danimarka ve ingiliz korumasi — simdi, gecmis
ve gelecek; http://eprints.hud.ac.uk/id/eprint/23332/1/LaneDanish.pdf 1961’de Danimarka tarafindan onaylanan 111
sayili 1958 Uluslararasi Calisma Orgliti Ayrimcilik Sézlesmesi (istihdam ve Meslek) uyarinca ve 1971'de Danimarka
tarafindan onaylanan 21 Aralik 1965 tarihli Her Tiirlii irk Ayrimcihidinin Ortadan Kaldiriimasina iliskin Birlesmis Milletler
Uluslararasi Sézlesmesi uyarinca Danimarka’nin yikidmlaluklerine iliskin Folketingets Ombudsmands Udtalelse FOU
1995.46 (Ombudsmanlik gorlsu sayi: 46, yil: 1995)
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yonetilen orgltleri, engellilere yonelik insan haklarinin tesviki ve korunmasini gliclendirmenin bir
aracli olarak koordine edilmesini tesvik etmistir.

Ombudsmanliklara bagl insan haklari merkezleri, Finlandiya ve Slovenya’dan &rnekler.
Finlandiya’da, Finlandiya insan Haklari Merkezleri Parlamento Ombudsmanligi Kanunu (197/2002),
Béliim 19 b - insan Haklari Merkezinin Amaclar’nda sunlari belirtmektedir. Temel haklar ve insan
haklarinin gelistiriimesi icin Parlamento Ombudsmanligi himayesinde bir insan Haklari Merkezi
olacaktir. Béliim 19 d - Insan Haklari Merkezinin gérevleri

(1) Insan Haklari Merkezinin gérevleri sunlardir:

1) Temel haklar ve insan haklari ve bunlarla ilgili is birligi konusunda bilgi, egitim, 6gretim ve
arastirmanin gelistirilmesi; 2) temel haklar ve insan haklarinin uygulanmasina iliskin raporlarin
hazirlanmasi; 3) temel haklar ve insan haklarinin gelistirilmesi ve uygulanmasi icin girisimlerin
baslatilmasi ve aciklamalarin yapilmasi; 4) temel haklar ve insan haklarinin gelistirilmesi ve
korunmasi ile ilgili Avrupa ve uluslararasi is birligine katilim saglanmasi; 5) teme haklar | ve insan
haklarinin gelistiriimesi ve uygulanmasi ile ilgili diger karsilastirilabilir gbrevlere 6zen gosterilmesi.
(2) Insan Haklari Merkezi sikdyetlere bakmaz.

Slovenya’da, insan Haklari Ombudsmanligi Kanunu — 30 Aralik 1993, degisiklikler ile birlikte)

INSAN HAKLARI OMBUDSMANLIGI KONSEYi VE INSAN HAKLARI MERKEZI

Madde 50a (1) insan Haklarini ve temel 6zgirlikleri gelistirmek ve korumak ve yasal belirliligi
artirmak icin, insan Haklari Ombudsmanlig Konseyi (bundan sonra Konsey olarak anilacaktir)
Ombudsmanlarin danisma organi olarak kurulacak ve mesleki 6zerklik ilkesine gbre gorev
yapacaktir.

Madde 50b (1) Ombudsmanlik biinyesinde bir ic teskilat birimi olarak, insan Haklari Merkezi (bundan
sonra Merkez olarak anilacaktir) kurulur. (2) Merkezin gorevleri arasinda sunlar yer almaktadir:
Insan haklari ve temel 6zgirliiklerin gelistirilmesi ve korunmasi ile ilgili bireysel alanlara iliskin
gelistirme, bilgilendirme, 6gretme, egitim ve analiz ve raporlarin hazirlanmasi.

2. Ombudsmanlik, idari makamlar ve demokratik kamu yénetimi

a. idari makamlara egitim ve diger destek bicimleri sunma firsatlari (Ombudsmanligin roliine, iyi
idareye ve sikdyetlerin iyi bir sekilde ele alinmasina dair olanlar da déhil).

Ombudsmanlik ofisinin, hizmet verdigi halka goérinir olmasi ve idari makamlar tarafindan
islevlerinin anlasilabilmesi ¢cok 6nemlidir. Bu ise egitim yoluyla basarilabilir. Farkli egitim tdrleri
vardir: Ombudsmanlar ve ¢alisanlariicin egitim ve kamu makamlari icin Ombudsmanligin ne yaptigl
konusunda egitim. Her ikisi de Ombudsmanligin gorindrligind ve etkililigini artirmak icin degerlidir.
Ayrica, Ombudsmanligin islevlerinin daha iyi anlasilmasini saglar ve bdéylece, mahkemelerin dava
ylkinUn azaltilmasinda aktif bir rol oynayabilir.

Egitim

Burada, idari makamlarin sikayetlerinin ele alinmasinda (oldukca dar kapsamh) egitilmesi ve onlari
ivi kamu idaresinde (“insancil yonetim” amaci) egitilmesi/desteklenmesi arasinda yapilmasi gerekli

20



baska bir ayrim daha bulunmaktadir. Ornegin, Birlesik Krallik PHSO’nun lyi idare ilkeleri, ikincisine
bir 6rnektir.”? Kamu kurumlari tarafindan iyi idarenin bu alti ilkesi sunlardir:

1. Dogrusunu yapmak; 2. Musteri odakli olmak; 3. Acik ve hesap verebilir olmak; 4. Adil ve
orantili hareket etmek; 5. isleri diizeltmek; 6. Strekli iyilestirme arayisi.

Iskoc Kamu Hizmetleri Ombudsmanliginin (SPSO) sorumluluklarindan biri, iskocya’daki kamu
sektorinde sikayetlerin ele alinmasi ile ilgili standartlari belirlemek ve izlemektir. Bu standartlar,
Model Sikayet Ele Alma Usulleri (MCHP) olarak yayinlanmaktadir ve her bir kamu hizmeti
sektortnun, yetkili ve iyi egitimli personel tarafindan yerel ve erken sekilde, sikayetleri hizli ve basit
olarak nasil ele almasini bekledigimizi tanimlamaktadir.

MCHP, sikayetlerin ele alinmasi usullerini, asagidaki sekilde uyumlulastirmak icin standartlastirmayi
ve ana akimlastirmayi amacglamaktadir:

e Sikayetin ne oldugu ve ne olmadigl hakkinda ortak bir tanim

e Sikayetlerin mimkin oldugunca 6n safa yakin bir sekilde ¢6zuldigu iki asamali bir strec
o Sikayetlerin bes is ginl icinde 6n safta ¢dzllmesi

e Kurulusun nihai kararinin verildigi, 20 is glinG stren bir sorusturma asamasi

e TUm sikayetlerin kayit altina alinmasi

o Sikayet bilgilerini raporlayarak ve yayinlayarak sikayetlerden aktif 6grenme’?

iskoc Kamu Hizmetleri Ombudsmanhgi (SPSO), sikdyetlerin ele alinmasina iliskin temel tavsiyeler,
rehberlik ve egitim saglamak, 6grenmeyi ve en iyi uygulamalari paylasmak ve nihayetinde iskog
kamu hizmetlerinin daha verimli bir sekilde sunulmasini saglamak icin kendi yetki alani altindaki
kamu kurumlariyla birlikte calismaktadir.”* Ayrica, kuruluslara destek sunmakta olup, destek sunmak
ve gerektiginde (6rnegin sikayetlerle ilgili bazi sorunlarin tekrarlanmasi halinde) midahale etmek
icin kullandiklari mekanizmalari resmilestiren Mdahale Politikasi 2019’da yurirlige konulmustur.
Bu politika, kamu kurumlarina, SPSO’dan neyi, nasil ve ne zaman bekleyecekleri konusunda acgikhk
saglamaktadir.

Avrupa Ombudsmanhgi, kamu hizmeti ilkelerinin asagidaki gibi olmasi gerektigini belirten bir dogru
idari davranis yasasina’ sahiptir:
1. Avrupa Birligi'ne ve tUm vatandaslara baghlik; 2. Darustlik; 3. Nesnellik; 4. Baskalarina
saygl; 5. Seffaflik.
“Yasa, vatandaslarin AB kurumlarindan hangi idari standartlari bekleyebileceklerini bilmelerine
yardimci olmaktadir. Ayni zamanda, devlet memurlari icin halkla olan iliskilerinde yararl bir rehber
islevi gérmektedir. lyi idare ilkesini daha somut hale getirmek suretiyle Yasa, en yiiksek idare
standartlarinin tesvik edilmesine yardimci olur.”

72 PHSO, lyi idare ilkeleri (2009), erisim icin: https://www.ombudsman.org.uk/sites/default/files/page/0188-Principles-
of-Good-Administration-bookletweb.pdf

3 Model Sikdyet Ele Alma Usulleri, erisim icin: https://www.spso.org.uk/the-model-complaints-handling-procedures
74 SPS0, naslil destek ve rehberlik sagliyoruz, erisim icin: https://www.spso.org.uk/how-we-offer-support-and-guidance
75 Avrupa Ombudsmanligl, Avrupa Dogru idari Davranis Yasasi (2002) erisim igin:
https://www.ombudsman.europa.eu/en/publication/en/3510
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Sikdyetin ele alinmasi

Uluslararasi Ombudsmanlk Enstitist (101) Gyeleri igin egitimler sunmaktadir. Bunlar, Uyelerinin
yeteneklerini gelistirmeyi ve en iyi uygulamalarin paylasiimasini amaglamaktadir.”® Avrupa ve Orta
Asya UNDP, Ombudsmanlik Kurumlariicin bir rehber yayinlamistir: sikayetler nasil ele alinmali.”’

Ornegin, Birlesik Krallik’taki Ombudsmanlik Birligi’®, 2018’de Uyeleri icin bir Hizmet Standartlari
Cercevesi vyayinlamistir. Cerceve, Uye kuruluslara kendi performanslarini gelistirmeleri, iyi
uygulamalari yerlesik hale getirmeleri ve sunduklari hizmet kalitesini gostermeleri igin oneriler ve
rehberlik saglamaktadir. Cerceve, hizmet kullanicilarinin  neler bekleyebilecegini acikliga
kavusturmayl amacglamaktadir. Bir ara¢ olarak, beklentileri yonetmek ve Uyelerin sagladigl
hizmetlere inan¢ ve glven olusturmak icin kullanilabilir. Standartlari karsilarken, Gyeler bireysel
tazminat saglamada ve yargi alanindaki organlarin hizmetlerini iyilestirmede daha etkili olabilirler.
Cerceve ayni zamanda, Uyelerin performanslarini kamuya ve sorumlu olduklari kuruluslara
bildirmelerini saglamak icin tasarlanmistir.”®

Iskoc Kamu Hizmetleri Ombudsmanligi (SPSO), kamu sektdriinde sikayetlerle bakan kisiler icin egitim
vermektedir.®% On safta calisanlar icin, farkli sektorlerden sikayetleri ele almalarini desteklemek
amaciyla kurslar gelistirmislerdir ve bu egitim halen Gcretsizdir.

Galler'de, kamu hizmetlerinde iyilesmeyi tesvik etmek icin Kamu Hizmetleri Ombudsmanhgi (Galler)
2019 Kanunu kapsaminda bir Sikayet Standart Kurumu olusturulmustur. Bu Kurum, sikayetlerin etkili
sekilde ele alinmasini desteklemekte, yayinlanmis verileri toplamakta ve egitim paketleri
sunmaktadir.®!

Birlesik Krallik’taki Parlamento ve Saglik Hizmetleri Ombudsmanligi (PHSO) sikayet standartlari
Uretmis olup, bu standartlar, sikayetlerin ele alinmasinda personelin takip etmesi gereken tek
standartlar setidir. Ayrica yoneticilere, sikdyetlerden ders almalari ve buna gore hareket etmeleri
konusunda yardimci olacak standartlar da saglarlar.®?

Birlesik Krallik’taki Yerel Yonetim ve Sosyal Bakim Ombudsmanhgi (LGSCO) sikayetlerin ele alinmasi
konusunda egitim sunmaktadir.83 Konseyler ve sosyal bakim saglayicilarin sikdyetleri ele alma
becerilerine yardimci olmak icin etkilesimli bir atdlyedir. Bu egitim, sirecin Ust asamalarinda
sikayetlerle ilgilenen personele ve sikayetcileri arastiran ve kararlar veren personele yoneliktir.

7610l egitimi, erisim icin: https://www.theioi.org/ioi-activities/training

77 UNDP Ombudsmanlik Kurumlari icin Rehber: Sikayetler Nasil Ele Alinmali

(2014) https://www.eurasia.undp.org/content/rbec/en/home/library/democratic_governance/guide-for-
ombudsman-institutions--how-to-handle-complaints-.html

78 https://www.ombudsmanassociation.org

7% Ombudsmanlik Birligi, Hizmet Standartlari Cercevesi (2017), erisim igin:
https://www.ombudsmanassociation.org/docs/OA17 Service Standards 2017 Final.pdf

80 SPSO egitimi, erisim icin: https://www.spso.org.uk/training

81 Galler Ombudsmanligl, Sikdyet Standardi Kurumu, erisim icin: https://www.ombudsman.wales/complaints-
standards-authority/?emergency=1

82 PHSO, Sikayet standartlari, erisim icin: https://www.ombudsman.org.uk/csf

83 LGSCO egitimi, erisim icin: https://www.lgo.org.uk/training
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Ozetle, farkh egitim tirlerini akilda tutmak énemli olup, egitim sadece Ombudsmanlik personeline
yonelik degil, ayni zamanda idari makamlar ve STK'lere de ydneliktir. Ayrica, bir Ombudsman
degerlendirmesi, sorunlarin ilk etapta ortaya ¢ikmasini dnleyebilir ve 6zel kisiler ile idari makamlar
arasinda meydana gelen problemlerin 6niine gegebilir. Burada, idari makamlaricin gérevlerin yerine
getiriimesinde kilavuz ilkeler ve ayrica, ombudsmanlik calisanlari icin en iyi uygulamalara iliskin
kilavuz ilkeler gelistirilebilir.

b. idari makam istihdam uyusmazIiklarinin ¢éziimiinde Ombudsmanligin etkileri (is yiiki odakli)

Ornegin, Kuzey irlanda’daki Ombudsman, 2016 yili Kamu Hizmetleri Ombudsmanligi Kanunu’nda
(Kuzey irlanda) belirtilen sikdyetleri sorusturmak ve ©nerilerde bulunmak icin yasal bir yetkiye
sahiptir.8 Yasa Ombudsmana, kamu hizmet saglayicilarindan ve c¢alisanlarindan bilgi almak icin
onemli yetkiler vermektedir. Her ne kadar Ombudsmanligin kamu yararina oldugunu dusindugi
raporlarini yayinlama yetkisi bulunsa da, sorusturmalar gizli olarak yiritilmektedir. Raporlari
yayinlamadan 6nce, sikayetcinin kimligini korumak icin uygun énlemleri alirlar.

Bir Ombudsmanligin aldigi sikayetlerin ana alanlari farklidir. Yetki ve gorev kapsamina baghdir. 2019
yilinda Turk Kamu Denetciligi Kurumu, oransal olarak sikayetlerin cogunlugunu (COVID-19
pandemisi nedeniyle ekonomik, finansal ve vergi sikayetlerine iliskin sikayetleri goz ardi edersek)
kamu personeli rejimi ile ilgili olarak kamu personelinden (%24,66) ve %11,28’ini ise sosyal glivenlik
programi kapsamindaki diger calisanlardan almistir. Birlesik Krallik’ta, 6rnegin, Ombudsman
istihdam uyusmazliklarina bakmaz, bunun yerine belirli bir is mahkemesi bunu yapar.®> Belki de bu,
diger davalara odaklanmasiicin Ombudsmana firsat sunar. Eger Turk Kamu Denetciligi Kurumu idare
mahkemelerinin is yukinu hafifletecekse, bu durumda Kamu Denetciligi Kurumunun hangi tir

davalarla ugrastigina dikkat cekilebilir.

Tablo 1: Yetkilerine gore Ombudsmanlik kurumlarinin faaliyet alanlari

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
- ¥
0% | | | | |
Kamu | Vatandaslar ve I Bilgiye erisim insan Cocuk iskencenin Ayrimcilikla Kurum iginden
idaresine karsi kamu idareleri haklarinin haklarinin onlenmesi miicadele bilgi
sikayetlerin arasinda korunmasi korunmasi verenlerin
kabul edilmesi arabuluculuk
ve ele alinmasi Not: Ombudsmanlik kurumlarinin gérevi cesitli faaliyet alanlarini igerebilir

Kaynak: 2017 “Ombudsmanlik Kurumlarinin Agik Hitkmetteki Rolii Uzerine OECD Arastirmasi”na Verilen Yanitlar

842016 yasasi: https://www.legislation.gov.uk/nia/2016/4
8 HMCTS, is Mahkemeleri, erisim icin: https://www.gov.uk/employment-tribunals
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Kaynak: OECD, kamu yénetisimi tizerine calisma raporu®®

3. “Dlzenleyici ag”in bir parcasi olarak Ombudsmanlik

STK’leri, mahkemeleri, diger kurumlari ve kamu sorusturmalarini bir araya getiren birkac
Ombudsmanlik 6rnegi, Yunanistan (yukariya bakiniz) ve Birlesik Krallik 6rneklerinde sunulmaktadir.
Birlesik Krallik’ta, 2011 yilinda Hukuk Komisyonu, kamu hizmetleri Ombudsmanligina yaptiklari
cagrilarinda, Ombudsmanlk ve mahkemeler arasinda bir koordinasyon o6nermistir. Bir tavsiye
raporunda dort dneride bulunmusglardir®’:

1. Uygun konularin mahkemeler yerine ombudsmanlik tarafindan ele alinmasi igin bir
basvurunun adli incelemeye génderilmemesi yoninde belirli bir yetkinin yaratiimasi;

2. ”Yasal sinirlama”yi (sikayetin bir mahkemeye sunulmus ya da sunulabilir olmasi
durumunda bu sikayet icin ombudsmanliga basvurulamayacak olmasi kural) degistirerek
ombudsmanliga erisimin iyilestirilmesi;

3. Ombudsmanhgin hukuki bir konudaki bir soruyu mahkemelere yoneltme yetkisi ve

4. Meclis idare Komiseri ile ilgili olarak milletvekili filtresinin kaldiriimasi.

Birlesik Krallik akademisyenlerinin bitin bir sistem yaklasimi ve Ombudsmanligin bu sistemde daha
fazla yetkiye sahip olarak daha giiclu bir rol oynamasi yéninde cagrilari bulunmaktadir.®

a. Ombudsmanhgin dider kurumlarla (idare mahkemeleri ile Esitlik ve insan Haklari Komisyonu da
dahil) iliskilerinin koordinasyonu

Venedik ilkesi 13, “Ombudsmanligin kurumsal yetkinliginin her dizeyde kamu idaresini

kapsayacagini” belirtmektedir.

Ombudsmanlar ve mahkemeler arasindaki iliski

2011 yilinda, Rus Insan Haklari Komiserleri Kucsko-Stadlmayer ile bir yuvarlak masa toplantisi,
Ombudsmanlik ile mahkemeler arasindaki farklilklari vurgulamistir.®9 Bagimsiz bir insan haklari
savunucusu olan Ombudsman (yumusak gicleriyle) bagimsiz kurumlara midahale etmemelidir.
Mahkemeler bireysel davalara karar vermeliler ve insan haklarinin korunmasini saglayabilirler.
Ombudsmanlik Parlamento ve kamuoyuna karsi sorumlu iken, mahkemeler siyasetten ayridir. Bu
itibarla, her iki kurumun bagimsizligi ve kuvvetler ayriligi ilkesi, iki kurumun birbirinden sert bir

86 Avrupa Ombudsmanligl, Ombudsmanlik Kurumlarinin Acik Hilkimetteki Roli, OECD calisma belgeleri no. 29, erisim

icin: https://www.oecd.org/gov/the-role-of-ombudsman-institutions-in-open-government.pdf

87 Hukuk Komisyonu, Kamu Hizmetleri Ombudsmanligi, erisim igin:

https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment data/file/247386/1136.pd

f

8 Buck ve digerleri; Kirkham. R ve Gill, C (2020) Ombudsmanlik Reformu Igin Bir Manifesto (Palgrave Macmillan).

89 Kucsko-Stadlmayer, G. Ombudsmanlik ve Mahkemeler Arasindaki iliskiler Venedik Komisyonunun Gériisi

Rusya Insan Haklari Komiseri ile Yuvarlak Masa Toplantisi 22/23 Kasim 2011, Samara Bélgesi, erisim igin:

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwig1-
RufitAhXzmFwKHZwWKBBIQFjABegQIBhAC&url=https%3A%2F%2Fwww.coe.int%2Ft%2Fdemocracy%2Fmigration%2FS

ource%2Fnhrs%2Fpmc%2FSamara PresKucsko.doc&usg=A0vVaw3BMbjQQy30DpSkO59JV-TV

24


https://www.oecd.org/gov/the-role-of-ombudsman-institutions-in-open-government.pdf
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/247386/1136.pdf
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/247386/1136.pdf
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwig1-_RufjtAhXzmFwKHZwKBBIQFjABegQIBhAC&url=https://www.coe.int/t/democracy/migration/Source/nhrs/pmc/Samara_PresKucsko.doc&usg=AOvVaw3BMbjQQy3oDpSkO59JV-TV
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwig1-_RufjtAhXzmFwKHZwKBBIQFjABegQIBhAC&url=https://www.coe.int/t/democracy/migration/Source/nhrs/pmc/Samara_PresKucsko.doc&usg=AOvVaw3BMbjQQy3oDpSkO59JV-TV
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwig1-_RufjtAhXzmFwKHZwKBBIQFjABegQIBhAC&url=https://www.coe.int/t/democracy/migration/Source/nhrs/pmc/Samara_PresKucsko.doc&usg=AOvVaw3BMbjQQy3oDpSkO59JV-TV

sekilde ayrilmasini ve karsilikli kontrolin haric tutulmasini gerektirmektedir. Bazi uluslararasi yasal
dizenlemeler, bu ayriligin 6nemini ve anayasa tarafindan glvence altina alindigini vurgulamaktadir.

Avrupa standardina goére, Ombudsmanlik, yasalari ve idari kararlari inceleyen idare mahkemeleri ve
anayasa mahkemeleri de dahil olmak Uzere mahkemelerin igtihatlari Gzerinde herhangi bir yetkiye
sahip olmamalidir.®® Ombudsmanlik ve mahkemeler arasindaki iliski, kuvvetler ayriligi ile insan
haklarinin korunmasinin etkinligini sistematik olarak iyilestirme gerekliligi arasinda yer alan, her
zaman i¢in hassas bir konu olmaya devam edecektir.

Yakin tarihli bir makalelerinde Kirkham ve Stuhmke®!, Avustralya ve Birlesik Krallik’taki
Ombudsmanlik ile mahkemeler arasindaki iliskiyi analiz etmislerdir. Sunlari éne sirmaslerdir: “Hem
Avustralya hem de Birlesik Krallik'ta, ombudsmanlik sektord hikdmetin = ydnetiminin
denetlenmesinde 6zel bir rol oynamaktadir, ancak kurumun Anglo Sakson anayasaciligl ile uyumlu
oldugu acik kapsamli bir teorik cerceve yoktur. Bir ombudsmanligin islevselligi, parlamentodan yasal
makam ve yuridtmenin muvafakatiyle etkili bir glic elde etmesi yoluyla glvence altina alinmistir,
ancak ayni zamanda etkin bir sekilde faaliyet gdsterebilmesi icin ylritme ve parlamentodan bir
dereceye kadar ayri kalmalidir. Bu durum, mahkemelerin ombudsmanlik sektorl Uzerinde
denetleyici bir iliski icinde hareket ederek doldurdugu dizenleyici bir bosluk yaratir. Buna karsilik bu
durum, adli gozetim vyoluyla kazanilan mesruiyetin Ombudsmanlik kurumunda esnekligin ve
benzersizligin kaybedilmesine yol agmasi tehlikesini giindeme getirmektedir. Sektdre dair ictihat
hukukunun deneyimsel bir calismasi ile bu makale, mahkemelerin Anglo Sakson anayasacilig
cercevesinde  Ombudsmanlik  kurumunun rolind  sekillendirdigini  ve  mesrulastirdigini
dogrulamaktadir. Ancak bu calisma ayni zamanda yarglya; geriye donuk, reaktif ve aralikli bir kontrol
gorevi gerceklestirmesi icin asiri glivenmenin, ombudsmanlik sektoriine ve uygun olmayan bir
dizenleyici rol oynayan mahkemelere adli degerlerin uygunsuz bir sekilde yuklenmesine yol
acabilecegine iliskin bir risk oldugunu gostermektedir.”

Ornegin Slovenya’da, insan Haklari Ombudsmanligi Kanunu'nun (30 Aralik 1993 tarihli,
degisikliklerle birlikte) 24. maddesinde “Ombudsmanlik, gereksiz gecikmeler veya yetkilerin acik bir
sekilde kotuye kullaniimasi ile ilgili olmadikga, mahkemeye veya diger yasal islemlere tabi davalari
dikkate almaz” yazmaktadir.

Tarkiye Kamu Denetgiligi Kurumunun idare mahkemeleri ile Gg tir iliskisi bulunmaktadir:
1. Uyusmazliklarin énlenmesi

Bir birey, mahkemeye gitmeden 6nce Kamu Denetciligi Kurumuna sikayette bulunabilir. Eger bu
gerceklesirse, idari mahkemelerde dava agma sUresi askiya alinir. Baska bir deyisle, bireyin idare
mahkemesine basvurma hakki saklidir. Eger Kamu Denetgisi davayi dostane bir sekilde ¢ozerse, idari
mahkemelere basvurulmayacaktir. Bu durum, Kamu Denetgisini, idari yargl oncesinde bir
arabuluculuk mekanizmasi konumuna koyacaktir. Kamu Denetciligi Kurumuna basvuran kisilerin
daha sonra idari yargida dava agmalari halinde mahkemeler ara karar ile KDK’ya yapilan basvuruya
iliskin belgeleri talep edebilmektedir. KDK'nin uyusmazliga iliskin tespitleri, bilirkisi inceleme
raporlari davanin seyrinin hizlanmasina katki saglamaktadir.

0 Venedik Komisyonu tarafindan 88. Genel Kurulunda (Venedik, 14-15 Ekim 2011) Benimsenen, Venedik Komisyonu
ve AGIT Demokratik Kurumlar ve insan Haklari Ofisine (AGIT/ODIHR) ait KARADAG’IN INSAN HAKLARI VE
OZGURLUKLERININ KORUYUCUSU KANUNU’NA iLISKIN CDL-AD (2011) 034 SAYILI ORTAK GORUS.

%1 Kirkham R, Stuhmcke A. Ombudsmanlik/ yargi iliskisinin anglo sakson hukuk teorisi ve pratigi. Common Law World
Review. 2020;49(1):56-74. doi:10.1177/1473779520904963
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2. Bir hdkim, Kamu Denetgiligi Kurumunun siirece déhil olmasini talep eder.

Kamu Denetgiligi Kurumuna basvurduktan ve karar aldiktan sonra idari yargiya basvuranlarin
avukatlari mahkemeye, daha 6nce KDK’ya basvurduklarini ve lehe karar aldiklarini belirterek actiklari
davada delil olarak kullaniimak tzere mahkemeden KDK’daki inceleme sonuglarini istemesini talep
edebilirler. Hakim de resen KDK'nin uyusmazliga iliskin inceleme belgelerini ve sonuglariniisteyebilir.
Bu durumda Kamu Denetgiligi Kurumu devam eden idari davaya UglncU taraf olarak eklenir. Bu
sekilde, Kamu Denetgisi, tim belgelere erisebilir ve sireci takip edebilir. Bu ornekte, Kamu
Denetcisinden, dava sirasinda benzer konulara iliskin kararlar sunmasi beklenir. Eger davaci daha
once Kamu Denetgisine basvurmussa, Kamu Denetgisinden alinan tUm bilirkisi raporlarini, uzman
gorislerini ve/veya diger kamu idareleriyle olan yazismalari eklemesi istenebilir. idare Mahkemeleri,
Kamu Denetciliginin Onerilerine atifta bulunarak bireyler lehine kararlar verebilir.

3. Kamu Denetciligi Kurumu ézel raporlari

Kamu Denetgiligi Kurumu, kamu yararina olan konular hakkinda 6zel raporlar yayimlamakta ve
bunlari internet sitesinde yayimlayarak yaygin bir sekilde dagitimini yapmaktadir. Bu raporlar,
mahkemeler tarafindan, davacilarin lehine ve tazminata karar vermek icin destekleyici bilgi ve belge
olarak kullanilabilir.?

Diger kuruluslarla yakin iliskiler kurmak icin diger seceneklere oérnekler mutabakat zabitlari ve
gayriresmi anlasmalardir.

Mutabakat zabitlari

Bazi Ombudsmanliklar, mutabakat zabitlarini diger kurumlarla, 6rnegin dizenleyici kurumlarla
birlikte calismak icin ayarlamalari resmilestirmek Uzere uygulamaya koymuslardir. Ornegin, Birlesik
Krallk'ta Konut Ombudsmanhg (THO) ve Sosyal Konut Dizenleyicisi 2017’den bu yana bir
Mutabakat Zaptina sahiptir.”®> Bu Mutabakat Zapti yasal veya baglayici bir anlasma olmasa da, hem
THO hem de dlzenleyici kurum onunla ¢alismayi taahhlt etmislerdir. Her bir kurulus, personelinin
Mutabakat Zaptinda ne oldugunu bilmelerini saglamak icin gerekli adimlari atacaktir. Personelin bu
konuda glncel bilgiye sahip olmasini ve Mutabakat Zaptinin personelin her bir Gyesine verdigi
sorumluluklar hakkinda bilgi sahibi olmalarini saglayacaklardir. Mutabakat Zapti ayrica kamuya
aciklanacak ve THO ile dizenleyici kurum web sitelerine yerlestirilecektir.

Birlesik Krallik’ta Finansal Ombudsmanlk Hizmeti ve Finansal Davranis Otoritesi de bir Mutabakat
Zaptina sahiptir.®* Bu mutabakat zapti, Finansal Davranis Otoritesi ve Finansal Ombudsmanlik
Hizmeti icin, bagimsiz rollerini ve ayri islevlerini yerine getirmek lzere yapici bir sekilde is birligi
gerceklestirmeleri ve iletisim kurmalari amaciyla bir cerceve sunmaktadir.

92 Raporlara 6rnek olarak; Cocuk Velayeti ve Nafaka Haklarinin ihlaline iliskin Ozel Rapor, Hayvan Haklarina Cézim
Calistayl, Turkiye’deki Suriyelilere iliskin Ozel Rapor, Tiirkiye’nin Koronaviriisle Miicadelesine iliskin Ozel Rapor,
Azerbaycan-Ermenistan Savasi sirasinda Ermeni Silahli Kuvvetlerinin insan Haklari ihlallerine iliskin Rapor vb. verilebilir.
[6rnegin, https://www.ombudsman.gov.tr/syrians/report.ntml ].

9 Sosyal Konut Diizenleyicisi ve Konut Ombudsmanhigi arasinda Mutabakat Zapti

(2017) erisim icin: https://www.gov.uk/government/publications/memorandum-of-understanding-between-the-
regulator-of-social-housing-and-the-housing-ombudsman

% Finansal Ombudsmanlik Hizmeti, Finansal Davranis Otoritesi ve Finansal Ombudsmanlik Hizmeti arasinda Mutabakat
Zapti, erisim igin: https://www.financial-ombudsman.org.uk/files/2628/memorandum_of understanding-with-FCA-
December-2015.pdf
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Bu mutabakat zabitlari, birlikte calismanin yaratici yollaridir ve Turkiye Kamu Denetgiligi Kurumu ile
Insan Haklari Komisyonunun yani sira idare Mahkemeleri arasinda da yapilabilir.

4. Ombudsmanligin “tekniginin” iyilestirilmesi

a. Gayriresmi uyusmazlk ¢éziiminiin giici

Ombudsmanliklarin, gayriresmi anlagsmazlik ¢6zimi sunarken kullanabilecekleri blyUk bir arag
kutulari bulunmaktadir. Bu durum, Ombudsmanliklarin anlasmazliklari cozme bicimlerinde esnek ve
yaratici olmalarini sagladigi icin bir giictiir.>> Ombudsmanliklar, kamu kurumlari veya yonetimin olasi
suiistimallerine karsi bireyi koruduklari icin énemli bir rol oynamaktadir. Bircok yargi alaninda,
Ombudsmanliklar, ayni zamanda insan haklari yetkisine de sahiptir.

“[Ombudsmanlik] kamu otoritesi yasaya uygun olarak ve temel insan haklari ile ilgili olarak
kullaniimalidir.” Bir¢cok anayasada yazili olan hukukun dstinliga ilkesi, bu kurumun temellerini
saglar. Modern diinyada, Ombudsmanlik, kararlari, insanlarin ¢ikarlari, haklari ve ézglirliikleri icin
bliytik bnem tasiyan kamu idaresinin bagimsiz gézetimi bakimindan tartisiimaz, énemli bir aractir.
Hayati gérevi, yénetimin seffafligini saglamaktir.

(Nowicki’nin konusmasi, 2007)

Ombudsmanliklarin kendilerine getirilen uyusmazliklari ¢6zmek icin bir dizi yolu vardir. Tim
Ombudsmanliklar ayni yaklasimlar setini ya da terminolojiyi kullanmazlar. 2014 yilinda yapilan bir
calisma®®, Birlesik Krallik ve irlanda’daki Ombudsmanlik ve sikayetleri ele almakla sorumlu kuruluslar
tarafindan  gayriresmi  ¢6zUm  vyaklasimlarinin  kullanimini  haritalandirmistir. ~ Yazarlar,
Ombudsmanliklarin yaptiklarinin karsiligr olarak pek cok olasi terim bulmuslar (uzlasma/ erken
¢6zim/ mutabakat/ gayriresmi ¢6zim/ yerel ¢6zim/ arabuluculuk/ ¢6zim/ midahale/ anlasmali
¢6zUm) ve bir derece tutarllk ve standardizasyon cagrisinda bulunmuslardir.

Ombudsmanliklarin sundugu uyusmazlhk ¢cozim tirlerini siniflandirmak igin baska bir girisim®’:
Gayriresmi erken mutabakat; Taraf anlasmasi ile mutabakat (Mizakere ve Arabuluculuk); Erken
tarafsiz degerlendirme; Uzlasma; Uciincl taraf karari ile uzlasma; Tahkim; Yargisal karar verme;
Bilirkisi karari.

Bazi Ombudsmanliklar, yillik raporlarinda, uyusmazliklarin ¢ézimune yaklasimlarini ve kullandiklari
terminolojiyi aciklamayi tercih etmektedir. Ornegin, PHSO calismalarini asagidaki sekilde
aciklamaktadir®:

Sorular Yardim hatti, ister telefonla, ister dijital olarak, isterse de posta
yoluyla olsun, tim sorulari kurulusa yoneltir.

% Kucsko-Stadlmayer, Avrupa Ombudsmanlik Kurumlari (2008 Springer); https://www.oecd.org/gov/the-role-of-
ombudsman-institutions-in-open-government.pdf; ...

% Doyle, M; Bondy, V ve Hirst, C (2014) Birlesik Krallik ve irlanda’da ombudsmanhigin gayriresmi ¢dzim yaklasimlarinin
kullaniimasi

https://www.researchgate.net/publication/311675615 The use of informal resolution approaches by ombudsme
n_in the UK and Ireland 2014

%7 Gill, C, Williams, J, Brennan, C, ve Hirst C, AUC Modelleri — Yasal Ombudsmanlik icin bir rapor (2014), erisim icin:
https://www.legalombudsman.org.uk/media/he4bmijpx/models-alternative-dispute-resolution-report-141031.pdf

%8 PHSO, Yillik Rapor 2019-20, erisim icin: https://www.ombudsman.org.uk/publications/annual-report-and-accounts-
2019-20
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Kosova, Bulgaristan ve Moldova’dan Ombudsmanliklarin 6nerdigi ¢coézimlerin tlrind belirten
yasalardan bazi 6rnekler. Kosova’da 05/L - 019 sayili Kosova Ombudsmanlik Kanunu, 28 Mayis 2015;
16.11. Ombudsman ayrica arabuluculuk ve uzlasma vyoluyla yetkilerini kullanir. Bulgaristan’da,
Ombudsmanlik Kanunu 01.01.2004 tarihinden bu yana degisikliklerle birlikte yurtrliktedir; Madde
19. (1) Ombudsman: [...] 6. varsayilan ihlalin Gstesinden gelmek ve uzlastirmak icin idari organlar ve
etkilenen kisiler arasinda arabuluculuk yapar [...]. Moldova’da, 3 Nisan 2014 tarihli Moldova Halkin
Savunucusu Kanunu; Madde 16 Halkin Savunucusu [...] d/ kamu makamlari ve bireyler arasindaki
catismalarin dostane ¢d6zUmine katkida bulunur.

Fransa ve Almanya’da Ombudsmanliklar tarafindan idari yargida uygulanan AUGC tekniklerinin diger
ornekleriasagida yer almaktadir. Fransa’da Ombudsmanlik gérevi, “Defenseur des droits” tarafindan
yurutilmektedir. Davalari ¢ozmek igin farkh AUC teknikleri sunmaktadirlar. Kullandiklari
yontemlerden biri arabuluculuk olup, bunun Fransa’daki sirketler veya bagimsiz arabulucular®
tarafindan sunulan arabuluculuktan ayirt edilmesi gerekir.!® Ombudsmanin sundugu kurumsal
arabuluculuk®? (ic asamadan olusmaktadir: (1) hazirlik asamasi, (2) analiz ve géris alisverisi asamasi
ve (3) aktif arabuluculuk asamasi. Bunun sliresinin, Medeni Usul Kanunu’nun 131-3. maddesinde
belirtildigi Gzere, ¢ ay olmasi gerekmekte olup, arabulucunun talebi Gzerine 3 ay daha uzatilabilir.
Fransiz idare hukukunda kullanilan asil AUC modelleri islem (bariscil ¢6zim), arabuluculuk ve
uzlasma ile RAPO’dur (zorunlu 6n idari basvuru).19?

Almanya’da, Petitionsausschuss'®® (Dilekgeler Komitesi), mevzuatin siradan insanlari nasil
etkiledigini ilk elden deneyimlemektedir. Bundestag’a (¢evrim ici bir platform araciligiyla) yoneltilen
herhangi bir sikayet ve talep, bu dilekceleri inceleyen komiteye iletilmektedir. Onlarin rolU, yasalarin
pratikte nasil isledigini veya yeni sorunlara nasil neden olabilecegini veya Bundestag’in belirli bir
konuya daha ayrintili olarak bakmasi gerekip gerekmedigini gbzetmektir. Alman Grundgesetz’in 17.
maddesinde soyle denilmektedir: “Herkes, bireysel olarak veya baskalariyla birlikte, istek veya
sikayetlerini yetkili makamlara ve parlamentoya yazili olarak iletme hakkina sahiptir.” Alman
Bundestag Dilekce Komitesine yazan herkese “Uc¢ giivence ile donis” yapilir: (1) Dilekgenin alindigl
onaylanir, (2) daha sonra dilekce komite tarafindan incelenir (3) ve son olarak da (bu kesinlikle
bireysel olarak dilekge sunulanlar icin en blyuk farktir) dilekge sahipleri, basvurulari ile ilgili ne
yapildigl konusunda komiteden gerekgeli bir karar alirlar. Bir dilekgenin halka acik bir sekilde
dinlenilmesi igin, dort hafta icinde 50.000 destekgiye ihtiyaci vardir.

Petitionsausschuss’a sunulan basvurular (¢ sekilde olabilir: dilekgeler, coklu veya toplu dilekgeler ve
digerleri.

Dilekceler: (1) Dilekgeler, taleplerin veya sikayetlerin kisinin kendisi icin, Gclncl taraflar icin veya
genel cikarlar icin yapildigl dosyalardir. (2) Talepler, devlet organlarinin, makamlarinin veya kamu

% Bireysel arabulucular, arabuluculuk sreci, kati bir yasal cerceve ile dizenlenmemektedir. Sureg “kamu diizeni”
ilkelerini takip ettigi strece, 6zellikle de bireylerin haklari ihlal edilmiyorsa, arabulucu, streci istedigi gibi dizenlemekte
serbesttir (madde L. 213-3 JCA: arabuluculuk anlasmasi s6z konusu haklari ihlal etmeyecektir).

190 Gilberg, K (2020) Fransiz idari Adalet Sisteminde Reformlar ve Alternatif Uyusmazhk Cozim (AUC) Yontemleri,
idari Yarginin Etkinliginin Artirilmasi ve Danistayin Kurumsal Kapasitesinin Glclendirilmesi Ortak Projesi.

101 Kurumsal arabuluculuk, bkz. Ulusal Meclisin bireyler ve kamu yonetimi arasindaki Arabuluculugun degerlendirilmesi
hakkindaki Raporu (doc AN, 2702, 20 Subat 2020).

102 Bkz. Gilberg 2020’de s. 23-30

103 https://www.bundestag.de/ausschuesse/a02
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islevleri yerine getiren diger kurumlarin islemlerine veya ihmallerine yonelik talep ve onerilerdir.
Ozellikle mevzuata yénelik énerileri icerirler. (3) Sikayetler, devlet organlarinin, makamlarinin veya
kamu islevleri yerine getiren diger kurumlarin islemlerine veya ihmallerine itirazlardan ibarettir.

Coklu: (1) Coklu dilekgeler, ayni konuya iliskin ayri ayri yazilan dilekgelerdir. (2) Toplu dilekgeler, ayni
konuya iliskin toplanan imzalardir. (3) Yigin dilekgeler, metni tamamen veya blyuk dlgtide ayni olan,
ayni konuya iliskin cok sayidaki dilekgelerdir.

Diger: Dilekceler, belirli bir talep olmaksizin, bilgi taleplerini ve sadece beyanlari, elestirileri,
suclamalari, onaylama ifadelerini veya diger gorus acgiklamalarini icermeyecektir.

b. Resen sorusturma yetkilerinin kapsami

Kendi inisiyatifleri ile harekete ge¢cme vyetkilerine sahip olan Ombudsmanlar, 11 Ombudsman
hakkinda yakin zamanda vyapilan bir analizin ifade ettigi Uzere, bunu basarili bir sekilde
kullanmaktadirlar.’®* Sorusturmalarda ele alinan konular, genellikle mevzuatta bir degisiklige yol
acmistir. Bu, bir Ombudsman icin ¢ok glcli bir aractir. Ombudsmanlarin kendi inisiyatifleri ile
harekete gecme yetkileri icin bir baska argiiman da, bdyle bir yetkinin toplumdaki en savunmasiz
kisilerin adalete erismelerine yardimci olabilecegidir. Ombudsman, 6tekilestirilmis ve sesleri
duyulmayanlarin bir sesi olabilir.

Kuzey irlanda Ombudsmani, kendi inisiyatifi ile kullandigi yetkilere sahiptir'®. Bu resen sorusturma
yetkileri, Ombudsmanin, herhangi bir sikayet almamis olsa bile, sistemsel bir kotl yonetim olduguna
dair makul bir siphenin olup olmadigini arastirmasina izin vermektedir. Bu durum, 6zellikle kadinlari
ve cocuklari siddetten korumak igin hiik(imet dnlemlerinin yeterli olmadigi Ulkelerde énemlidir. Bu
nedenle, ombudsmanlarin, basvuruda bulunma giictine dahi sahip olmayan savunmasiz gruplarin
haklarini korumak icin midahale etmeleri mimktnddr.

Olasi resen baslatilan sorusturmalar icin konulari secme kriterleri asagidakilerden bir veya daha
fazlasidir:

S6z konusu hususun, Ombudsman tarafindan bir kamu menfaati olarak belirlenmis olmasi;
S6z konusu hususun, belli bir sayidaki kisiyi ya da belirli bir grup insani etkilemesi;
Sorusturmanin kamu hizmetlerini iyilestirme potansiyeli bulunmaktadir;

Ombudsman, secilen konunun sorusturulmasinin, sorusturma kaynaklarinin en iyi ve en
orantili kullanimi oldugunu distinmektedir.

HwnN e

irlanda Ombudsmanligi, 1980 Ombudsmanlik Kanunu’nun 4(3) (b) Bélimi uyarinca, kendi inisiyatifi
ile kullanabildigi yetkilere sahiptir. Bu hikimler genis bir takdir yetkisi vermektedir ve bu yetkinin
ne zaman kullanilabilecegi konusunda herhangi bir sinirlama yoktur.

Fransa’daki Defenseur de Droits Baskan tarafindan atanmaktadir. Talepte bulunanlar (bireyler
ve/veya tizel kisiler) sikayetlerini, dogrudan Defenseur de Droits’ya veya bu sikayeti daha sonra

104 Diez, L (2018) Ombudsmanlik Arastirma El Kitabinda, Ombudsmanligin kendi inisiyatifi ile yetkilerini kullanmasi
(editorler) Kirkham, R ve Hertogh, M (Edward Elgar)

105 Kuzey irlanda Ombudsmanhgl, Kuzey irlanda Ombudsmanligi tarafindan kendi inisiyatifiyle bir sorusturma baslatma
yetkisi Gzerine hazirlanan bir rapor, https://business.senedd.wales/documents/s37921/PSOW%2016b%20-
%20Northern%20Ireland%200mbudsman.pdf
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Savunucuya iletecek olan bir parlamento Uyesine ya da Avrupa Parlamentosunun bir Fransiz Gyesine
yoneltebilirler. Defenseur de Droits, ayni zamanda, kendi inisiyatifiyle mtdahale etmeye karar
verebilir, yasama degisiklikleri 6nerebilir ve Basbakan tarafindan yetkinlik alanlari ile ilgili olarak
herhangi bir yasa tasarisi konusunda danisilabilir. Bu durum, 2011-333 Kanunu’nda belirtilmistir.
Defenseur de Droits’nin genis bir sorusturma yetkisi bulunmaktadir. Sorusturma taleplerinden birine
uyulmamasi durumunda bir hakimden karar talep etme yetkisine sahiptir. Defenseur de Droits bir
mahkemede mudahil olabilir ve sikayetler konusunda karar (taraflara verilen kararlar veya
tavsiyeler) verebilir, ancak bunlar yasal olarak baglayici degildir.

Almanya’da, Alman Bundestag Dilekceler Komitesinin Yetkileri (usul kurallar) Hakkinda Kanunun II.
bolumU Kisim 7’de sdyle denilmektedir: Mahkemeler ve idari makamlar, Dilekceler Komitesine ve
gorevlendirdigi Gyelerine idari yardim saglamakla yukimludar.1% Komiteler, genel kurul tarafindan
kendilerine yonlendirilen maddeleri tartisir ve mizakere eder. Ayrica, meseleleri kendi
inisiyatifleriyle ele alma hakkina da sahiptirler ve bu da, parlamento tartismalarinda oncelikleri
belirlemelerine izin verir. Gerektiginde, genellikle kamuya acik oturumlar dizenlemek suretiyle
disaridan uzmanliklardan yararlanirlar. Komitenin mizakereleri neticesinde, Uyelerin oy ¢oklugu ile,
genel kurul kararinin temelini olusturan bir karar ve rapor icin bir tavsiye karari kabul edilir.0”

1995 Ombudsmanlik Kanunu, Bolim 13(2), Malta Ombudsmanlgina, resen veya sdz konusu
eylemlerden magdur olan bir kisinin sikdyette bulunmasi durumunda, yetkileri dahilindeki bir
kurumun idari islemlerini arastirmak Uzere genis takdir yetkisi vermektedir. Bu yetki Uzerinde yasal
bir sinirlama yoktur, ancak kendilerinin bu yetkiyi “somut bir kamu menfaati ve 6nemi” s6z konusu
oldugunda kullanacag dzellikle belirtilmelidir.1°® Buna ek olarak, Temsilciler Meclisinin herhangi bir
Komitesi, kendisi tarafindan incelenen herhangi bir konuyu sorusturulmasi icin Ombudsmanliga
yonlendirebilir. Basbakan da ayrica, dilediginde bir konuyu sorusturmasi icin Ombudsmanliga
yonlendirebilir.

Resen sorusturma baslatilmasi i¢in 6nerilen bazi harekete gecirme etmenlerit®:

e Belirli veya benzer bir konuyla ilgili bir sikdyet ya da sikayetler;

e  Ombudsmanlik kurumunun bir konu hakkinda kamunun ciddi bir endise duyduguna dair algisi;
e  Ombudsmanligin konuyla ilgili yaptigl arastirmasinin sonucu;

e Bir medya haberi;

e Bir kurulusun, bir sorunun altini ¢izen, kendi i¢ yonetisim dizenlemeleri ve dis denetimi;

e Baska bir gbzetim veya bitinlik kurumundan gelen rapor ya da referans;

e Yasama Komitesi tarafindan yapilan incelemenin bir sonucu olarak tespit edilmis olma.

Finlandiya’da Parlamento Ombudsmanhgl Kanunu (197/2002), bolim 4’te resen sorusturma
baslatmanin genel hatlarini belirlemektedir: Ombudsman ayni zamanda, bir meseleyi resen kendi
yetki alani icine alabilir.

1% Deutscher Bundestag, Dilekgeler Komitesi isleyisinin Yasal Cercevesi, erisim icin:
https://www.bundestag.de/resource/blob/795668/9237e7d47f800e9458e7509¢5595daf9/Rechtsgrundlagen Englisc
h-data.pdf

197 Deutscher Bundestag, Dilekceler Komitesi, erisim icin: https://www.btg-bestellservice.de/pdf/80170000.pdf

198 Malta Parlamento Ombudsmanhgi: www.ombudsman.org.mt/index.asp?

109 Kuzey irlanda Ombudsmanligi, Resen sorusturma baslatma yetkisi, erisim icin,
https://business.senedd.wales/documents/s37921/PSOW%2016b%20-%20Northern%20Ireland%200mbudsman.pdf
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Kosova Ombudsmanhgi hakkinda 05/L-019 sayili ve 28 Mayis 2015 tarihli Kanun''?; 16.4.’te soyle
demektedir. Ombudsman, eger kendisine sunulan bulgulardan, ifadelerden ve kanitlardan veya
baska bir sekilde elde edilen bilgilerden, yetkililerin Anayasa, yasalar ve diger mevzuatin yani sira
uluslararasi insan haklari belgelerinde 6ngorilen insan hak ve o6zgurliklerinin ihlali sonucunu
doguran bir durum s6z konusu ise, ister sunulan bir sikayete yanit olarak, isterse kendi inisiyatifiyle
(resen) sorusturma yapma hakkina sahiptir.

(6. madde) Eger Ombudsman resen usull baslatirsa veya zarar goren kisi adina baska bir kisi usultn
baslatilmasi icin Ombudsmanliga basvuruda bulunursa, hak ve 6zgurlikleri ihlal edilen kisinin rizasi
gereklidir. istisnai olarak, zarar goren tarafin dlmesi veya baska bir nedenle rizasini veremeyecek
durumda olmasi halinde, kendisinin yakin akrabalarindan rizalari talep edilmeli ve yakin akrabasinin
olmamasi veya iletisim kurmanin imkansiz olmasi durumunda ise rizaya gerek duyulmamalidir.

(7. madde) Ombudsmanligin, cok sayida vatandasin, cocugun veya fiil yetenegini kaybetmis kisilerin
hak ve ozglrltklerin ihlaline iliskin olarak resen islem baslatmasi durumunda, bu maddenin 6.
paragrafinda gerek gorUlen rizaya ihtiyag duyulmaz.

22 Ocak 2004 tarihli Bosna-Hersek insan Haklari Ombudsmanligi Kanunu 2.2. maddede su
belirtilmektedir: Kurum, ya sikayet alinmasi tzerine ya da resen harekete gececektir.

Makedonya Cumhuriyeti 60/2003 sayili Ombudsmanhk Kanunu, tam metni, 143/2008 savyili
“Makedonya Cumhuriyeti Resmi Gazetesi”nde yayinlanmistir. 1

Madde 13. Ombudsmanlik, eger bu Kanun’un 2. maddesinde belirlenen vatandaslarin Anayasal ve
yasal haklarinin ihlal edildigini degerlendirirse, resen bir islem baslatabilir.

Slovenya’da, 30 Aralik 1993 tarihli insan Haklari Ombudsmanhigi Kanunu (degisikliklerle birlikte),
9’da soyle demektedir [...] Ombudsman kendi istegiyle de islemleri baslatabilir. Ombudsman, insan
haklarinin ve temel 6zglrliklerin korunmasi ve Slovenya Cumhuriyeti’'ndeki vatandaslarin yasal
belirliligi ile ilgili daha genis konulari ele alabilir.

26. Ombudsman, ayni zamanda, kendi istegi ile de islemleri baslatabilir. Eger islem Ombudsmanlik
tarafindan baslatilmis veya etkilenen kisi adina baska bir kisi tarafindan sunulmus ise, etkilenen
kisinin rizasi, islemi baslatmak icin gerekli olacaktir.

Bulgaristan’da, 01.01.2004 tarihinden bu vyana vyururlikte olan Ombudsmanhk Kanunu''?,
degisikliklerle birlikte, sunlari belirtmektedir: 19.(3) (11.05.2012 tarihinden bu yana yirdrlikte olan
Paragraf 02 —SG 29/12’'nin onceki metni) Ombudsmanlik, vatandaslarin hak ve o6zgurliklerinin
korunmasi igin gerekli kosullarin olusturulmadigini belirlediginde kendi inisiyatifiyle harekete gecer.

Karadag’da 29 Temmuz 2011 tarihli insan Haklari Ombudsmanligi Yasasi, Madde 28 (38) de’’3,
maddenin 3. fikrasinda, insan Haklari Savunucusunun resen hareket etmesi icin magdurun rizasinin
gerekli olacagini dngdrmektedir. Bu madde, Savunucunun genel yetkilerine ve sorusturma yetkileri

110 ONMBUDSMANLIK HAKKINDA KANUN No. 05/L -019, KOSOVA CUMHURIYETI RESMi GAZETESI / No. 16 / 26 HAZIRAN
2015, PRISTINA

11 Ombudsmanlik Hakkinda Kanun: http://ombudsman.mk/upload/documents/Zakon%20na%20NP.PDF

12 hitps://www.legislationline.org/download/id/6577/file/Bulgaria law on ombudsman 2004 am2013 en.pdf

113
https://www.legislationline.org/download/id/3550/file/Joint%200pinion%200n%20the%20law%200n%20the%20prot
ector%200f%20human%20rights%20and%20freedoms%200f%20Montenegro%2019%200ctober%202011 en.pdf
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ile insan haklari ihlallerini kamuya aciklama hakki gibi farkli eylem tirlerine sahip olma olasiligina
atifta bulunmaktadir. Bu nedenle, bazi durumlarda, 6zellikle de ciddi insan haklari ihlallerinin
meydana geldigi iddia edilen veya 6zel olarak savunmasiz olan kisilerin haklarinin ihlal edildigi iddia
edilen durumlarda, Koruyucu, genelin cikarlari icin boyle bir rizayl aramaksizin harekete gecme
hakkina sahip olmalidir.

Genel olarak, Ombudsmanlik, eger kapsami kendi yetkileri alani icerisindeyse, resen sorusturma
baslatmaya karar vermede yasa ile sinirlandirilamaz. Boyle bir karar, yalnizca, boyle bir eyleme
ihtiya¢ olduguna inanmalarina bagh olmalidir.

c. Badglayici bulgular ve éneriler sunabilmelerinin artilari ve eksileri

Bir dnceki noktaya dayali olarak, bu bolim, baglayici yetkilere sahip olmak konusunda lehte ve
aleyhte bazi argimanlar ortaya koymaktadir. Ombudsmanlarin ahlaki otoritesi dnemlidir, eger
Ombudsmanlarin baglayici yetkileri varsa, vyasallik riski s6z konusudur. Baska bir deyisle,
Ombudsmanin glcld yonlerinden biri olan uyusmazliklarin ¢6zilmesi igin gayriresmi araclar
tehlikeye girebilir. irlanda Eski Ombudsmani, daha sonra Avrupa Ombudsmani olan Emily O’Reilly,
Ombudsmanlarin bir “yaptirima degil, etkileme vyetkisi”ne sahip oldugu seklinde distntlmesi
gerektigini ileri sirmektedir.

Resen kullanilan yetkiler

Gill (2020)**# Birlesik Krallik’'taki Ombudsmanlarin resen kullandiklari yetkiler konusunda

asagidakileri yazmistir:
2016'dan once, Birlesik Krallik’taki ombudsmanlar, resen kullanabilecekleri yetkilere sahip
degillerdi. ilk olarak Kuzey irlanda Kamu Hizmetleri Ombudsmani (Kamu Hizmetleri
Ombudsmanligi (Kuzey irlanda) Yasasi 2016, alt boélim 8-9, béliim 29) ve daha sonra Galler
Kamu Hizmetleri Ombudsmanina (Kamu Hizmetleri Ombudsmanligi (Galler) Kanunu, alt
bolim 4-5, 16) resen kullanabilecekleri yetkiler verilmesiyle birlikte simdi durum degismistir.
Resen kullanilabilecek vyetkiler, iskoc Kamu Hizmetleri Ombudsmani (Kamu Hizmetleri
Reformu (iskocya) Kanunu 2010) veya Parlamento ve Saglk Hizmetleri Ombudsmani ve
kamu hizmeti yetkisi olan tim ingiliz Ombudsmanlarina verilmis degildir.

101, iki bolgeye yonelik arastirmalar yaptirmis ve sunlari tespit etmistir:

e GUnUmUizde, Avrupa Konseyi Uyelerinin (47 tlke) sadece 7’sinde (%15) Ombudsmanlarinin
resen kullanilabildikleri yetkileri bulunmaktadir.

Ornegin, Danimarkali Ombudsmanlar'®®, Ombudsmanlik Kanunu® Bélim 5’te ifade edildigi tizere
kendi kendilerine sorusturma ve denetim yapma yetkilerine sahiptir: Kendi inisiyatifiyle
sorusturma ve denetim yapma.

114 Kirkham, R ve Gill, C (2020) Ombudsmanlik Reformu icin Bir Manifesto (Palgrave Macmillan), erisim icin:
https://www.palgrave.com/gp/book/9783030406110

115 Gotze, M (2010) Danimarka Ombudsmanligi - Secili Tercihleri Olan Bir Ulusal Gdzetimci, 6 Utrecht L. Rev. 33, erisim
icin: https://heinonline.org/HOL/LandingPage?handle=hein.journals/utrecht6&div=5&id=&page=

116 Danimarka Ombudsmanlik Kanunu: https://en.ombudsmanden.dk/loven/
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17.(1) Ombudsmanlik, bir konuyu kendi inisiyatifiyle sorusturmak icin ele alabilir.
(2) Ombudsmanlik, bir makamin vaka ele almasiyla ilgili genel sorusturmalar Ustlenebilir.

18. Ombudsmanlik, Ombudsmanligin yetki alanina giren herhangi bir kurum veya sirketi ve
herhangi bir istihdam yerini denetleyebilir. Bolim 21 uyarinca yapilan degerlendirmelere
ek olarak ve evrensel insani ve insancil kaygilara dayali, Ombudsmanlik, bu tur bir
sorusturma ile baglantili olarak, bir kurumun veya makamin organizasyonu ve isleyisi ile
ilgili konulari ve kurum veya makamin kullanicilarina yonelik muamele ve faaliyetlerle ilgili
konulari degerlendirebilir.

Finlandiya Ombudsmani, Parlamento Ombudsmanlig Kanunu'!’ uyarinca, bolim 4’te, kendi

inisiyatifi ile kullanacaklari yetkileri belirtmektedir: Ombudsman, ayni zamanda, resen bir meseleyi

kendi yetki alaniicine alabilir.

Bir Ombudsman icin, resen kullanabilecegi yetkinin avantaji, kendi otoritesini genisletmesidir. Resen
kullanabilecekleri yetkilerin kullanilmasi, kurumun bireysel adaletsizlikten uzaklasmasina ve iyi
idareye daha fazla odaklanmasina yardimci olur. idari siirecin adaleti ve i¢ tazminat usullerinin
kalitesi arastirilabilecektir (Gill 2020 — s.84). Konulari proaktif olarak arastirma yetenegi, idari yargi
sistemine yeni bir dinamik getirir.

Iskoc hiikimeti bir Sikdyet Standartlari Kurumu kurmus olup, bu Kurum, SPSO icinde yer alan yari
duzenleyici bir organdir.'*® Ombudsmanlarin resen harekete gecme vyetkileri, bu tir vakalarin
gelecekte gerceklesmesini 6nlemek amaciyla, sorunlarin kiresel bir bakis acisiyla ele alinmasina,
bireysel sikayet olmaktan ¢ikarilmasina yardimci olmalidir. Bunun anlami, resen usullerin, bireyler
tarafindan sikayet edilmemis, ancak yine de Ombudsmanlarin midahalesine ihtiya¢ duyan yonlerin
Ustesinden gelmeye odaklanmasi gerektigidir. Bu tir catismalar beklenmedik bir sekilde ortaya
ciktiginda veya medya tarafindan kamusal alana tasindiginda, resen yetkiler bir ara¢ olmalidir.1?

Baglayici kararlar

Bir Ombudsman, genellikle bir kurulusu dnerisine uymaya zorlayamaz, ancak kararlari hukuken
baglayici olabilecek 6zel sektér Ombudsmanlarinin aksine ¢cogu durumda kuruluslar bunu yapar.
Eger bireyler Ombudsmanlarin kararindan memnun degillerse, sikayetlerini mahkemeye
gotirebilirler (AIHS Madde 6 “adil yargilanma hakki”), ancak genellikle mahkeme, Ombudsmanlarin
kararini dikkate alir. Ombudsmanligin bulgulari genellikle baglayici degildir, ancak kamu kumunun
onlarla ayni fikirde olmamasi icin ikna edici bir nedeni olmalidir (daha fazla 6rnek icin asagiya
bakiniz).

d. Mahkemeye sunma ve lgiinci bir taraf olarak yargilamaya miidahil olma imkdéni

17 https://www.finlex.fi/en/laki/kaannokset/2002/en20020197.pdf

118 Gill, C. (2014). Ombudsmanligin Gelismekte Olan Rolii: idari Adalete “isko¢ C6zimi”niin Kavramsal ve Anayasal bir
Analizi. Kamu Hukuku, 662-681.

119 Diez, L (2018) Ombudsmanlik Arastirma El Kitabinda, Ombudsmanligin kendi inisiyatifi ile yetkilerini kullanmasi
(editorler) Kirkham, R ve Hertogh, M (Edward Elgar) Erisim icin:
https://www.elgaronline.com/view/edcoll/9781786431240/9781786431240.00029.xm!|
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Ombudsmanlarin yetki alani ve yetkileri dinya capinda farkllik gdstermektedir. Bazi Ulkelerde
Ombudsman bir mahkemenin yargilamasinda aktif bir rol oynamaktadir. Bu durum, Ombudsman ve
mahkeme arasindaki iliski icin bir avantaj olabilir ve is birliklerine yardimci olabilir.

Ornegin, Kosova Ombudsmanlik Kanunu’nun 16.9. maddesinde séyle denilmektedir: Ombudsman,
insan haklari, esitlik ve ayrimciliga karsi koruma ile ilgili yargi streclerinde uzman musavir (amicus
curiae) olarak kendini gosterebilir. Ayrica, 25. madde

Is birligi yukimlulugi ve reddetmenin sonuclari; 1. Tim makamlar, sorusturma yiritmeye dair
talebi Gzerine Ombudsmanliga cevap vermekle ve ayrica, talebi dogrultusunda yeterli destegi
saglamakla yukdmludurler. 2. Bir devlet memuru, bir gorevli ya da kamu kurumu tarafindan
Ombudsmanlikile is birliginin reddedilmesi, Ombudsmanlarin yetkili organdan, gérevden veya kamu
hizmetinden c¢ikariimasina varan disiplin tedbirleri de dahil olmak Uzere, idari islemlerin
baslatilmasini talep etmesi igin bir neden teskil eder. 3. Kurumun is birligi yapmayi reddetmesi veya
sorusturma slrecine mudahale etmesi durumunda, Ombudsman, yetkili savciliktan, resmi gérevin
yerine getiriimesinin engellenmesi konusunda yasal islem baslatmasini talep etme hakkina sahiptir.

22 Ocak 2004 tarihli Bosna-Hersek insan Haklari Ombudsmanligi Kanunu, sunu belirtmektedir: 4.2.
Bir Ombudsman [...], gorevini yerine getirmek icin gerekli oldugunu tespit ettiginde, mahkeme
islemlerini baslatabilir veya devam eden islemlere midahale edebilir [...].

Makedonya Cumhuriyeti 60/2003 sayili Ombudsman Kanunu, tam metni, 143/2008 sayili
“Makedonya Cumhuriyeti Resmi Gazetesi”nde yayinlanmistir. Madde 12. Taraf veya Ombudsmanlik
talep ettigi durumlarda insan 6zgurltklerini ve haklarini korumak icin mahkeme, Ombudsmanhgin
uzman musavir (amicus curiae) olarak hareket etmesine izin verebilir.

Polonya’da, 6rnegin, Ombudsman durusmalara katilabilir. 6 Kasim 2008 tarihli hasta haklari ve Hasta
Ombudsmanlhgl Kanunu, 55. maddede soyle denilmektedir:

Bu Kanunda ve ayri hikiimlerde tanimlandigi Uzere, hasta haklarinin ihlali ile ilgili hukuk
davalarinda, Ombudsmanlik, resen ya da bir tarafin talebi lzerine: 1) yargilamanin
baslatilmasini talep edebilir, 2) devam eden yargilamalara, bir savcinin haklari ile, mudahil
olabilir.

15 Temmuz 1987 tarihli insan Haklari Komiseri Kanunu’nun®® 14. maddesinde, bir davayi
inceledikten sonra Komiserin asagidakileri yapabilecegi belirtilmektedir:
4) hukuk davalarinda islemlerin baslatilmasini isteyebilir ve devam eden herhangi bir
davaya savcinin sahip oldugu haklarla katilabilir,
5) resen sorusturulan suclari iceren davalarda yetkili bir savci tarafindan hazirhk
islemlerinin baslatilmasini talep edebilir,
6) idari islemlerin baslatilmasini isteyebilir, kararlara karsi idari mahkemeye sikayette
bulunabilir ve savcinin sahip oldugu haklarla bu tur islemlere katilabilir,
7) baska bir yerde belirtilen kurallar ve usuller uyarinca, kabahatle ilgili yargilamalarda
gecerli bir kararin bozulmasinin yani sira cezalandirma igin hareke gecebilir,
8) baska bir yerde belirtilen kurallar ve usuller uyarinca, her bir nihai ve gecerli hikme karsi
temyiz veya olaganuUsti kanun yoluna basvurabilir.

120 Kanunlar Dergisi Dz.U., 2014 yili, bent 1648
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Moldova’da, 3 Nisan 2014 tarihli 52 sayili Halkin Savunucusu (Ombudsman) Kanunu’'nun 25.
maddesinde, Halkin Savunucusunun Usul kurallari hakkinda sunlar ifade edilmektedir:
(1) Sikayetin gdzden gecirilmesinin sonuglarina bagl olarak, Halk Savunucusu su haklara
sahiptir:
a) mahkemeden, temel hak ve ozgurlikleri ihlal edilen dilekge sahibinin c¢ikarlarini
korumasini talep etmek;
b) insan hak ve 6zgurliklerinin ihlaline yol agan ihlalleriisleyen sorumlu yetkiliye karsi disiplin
veya ceza yargilamasi baslatmalari icin yetkili makamlar nezdinde diplomatik girisimde
bulunmak;
c) Moldova Cumhuriyeti Kanuni ihlaller Kanunu’nun 320. maddesinin 6ngdrdigl sucun
islenmesiyle ilgili olarak cumhuriyet savcisina bilgi vermek;
d) gorevi ihmal, mesleki etik kurallarin ihlali, gecikme ve birokrasi vakalarrile ilgili olarak her
seviyedeki kamu gorevlilerini bilgilendirmek.
(2) Halkin Savunucusu, insan hak ve 6zgurluklerinin kitlesel veya ciddi sekilde ihlal edildigi
tespit edilen olgularla ilgili olarak mahkemede dava agma hakkina sahiptir. Halkin
Savunucusu tarafindan sunulan dilekceler damga vergisinden muaftir.
(3) Halkin savunucusu, kisilerin mesru haklarinin, 6zgurliklerinin ve ¢ikarlarinin korunmasina
yonelik sonuclar icin davaya midahale edebilir.

Ayrica, 26. maddede Anayasa Mahkemesinin bilgilendirilmesi:

Halkin Savunucusu, kanunlarin ve Parlamento kararlarinin, Moldova Cumhuriyeti Cumhurbaskaninin
kararnamelerinin, hik(met kararlarinin ve emirlerinin yani sira Moldova Cumhuriyeti’'nin taraf
oldugu uluslararasi anlasmalarin anayasaya uygunlugunu kontrol etmek Uzere Anayasa
Mahkemesini bilgilendirme hakkina sahiptir.

Danimarka Ombudsmani, 6rnegin, Ombudsmanlik Yasasl, bolim 6, madde 19'da belirtildigi
uzere?': dava sorusturmasi, mahkeme ile etkilesime girebilir (Adalet Yonetimi Yasasi’nda
belirtilmistir).

(1) Ombudsmanligin yetki alanina giren makamlar, Ombudsmanligin kendiliginden talep edebilecegi
bu tir bilgileri vermek ve bu tir belgeleri sunmak vb. ile yikimliddrler.

(2) Ombudsmanlik, kendi yetki alanina giren yetkililerden yazili beyanlar talep edebilir.

(3) Ombudsmanlik, sorusturmalari icin dnemli olan herhangi bir konuda mahkemede ifade vermek
Ozere kisileri mahkeme celbedebilir. Bu usul, Adalet Yénetimi Kanunu’nun 68. boliminde yer alan
kurallara tabidir.

4) Ombudsmanlik, herhangi bir istihdam yerini denetleyebilir ve tim tesislere erisebilir.

GuUrcistan’in halk savunucusu hakkinda 2146 sayili ve 23 Haziran 1999 tarihli Gircistan Kurulus
Kanunu, — LGH | no No 27(34), 6.7.1999, Madde 142, 3565 sayili ve 21 Temmuz 2010 GUrcistan
Kurulus Kanunu - LHG |, No 46, 4.8.2010, Madde 278%2; Madde 14.1 h) Giircistan idari Usul Kanunu
uyarinca, ilgili kisi olarak mahkemeye basvurma ve bir idari yasal kararin verilmesini veya idari

121 https://www.legislationline.org/download/id/3873/file/Denmark Ombudsman Act 1996 en.pdf
122 htps://matsne.gov.ge/en/document/download/33034/14/en/pdf
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kurumun onerisine karsilik vermemesi ya da benimsememesi ve ayrimciliga dair yeterli kanit olmasi
durumunda 6nlem alinmasini talep etme yetkisine sahiptir.

Her ne kadar Ombudsman agirlikh olarak hukukun disinda (extra legem) olsa da, konuyu mahkeme
dnlne getirme ve yargilamaya midahale etme imkani, 6zellikle de Ombudsman ayni zamanda ulusal
insan haklari kurumu ise, pek cok Ombudsmanin sahip oldugu bir seydir; bununla birlikte, temel bir
yargilama islevinin benimsenmesi, Ombudsmanin diger 0Onemli ve ayirt edici islevlerine
odaklanmasini yok etme riski tasir; boyle bir yetkinin arzu edilebilirligi bluytk ol¢tide yerel icerige
baglidir; boyle bir yetkinin mahkemeler Gzerindeki yiku artirmaktan ziyade azaltacagl hemen belli
olmaz.

Sonug

Bu karsilastirmali rapor, Turk Kamu Denetgisinin rolinin nasil glclendirilecegine dair tavsiyeler
konusunda bilgi vermek ve bdylece idari mahkemeler 6ntindeki anlasmazliklarin sayisini azaltmak
amaciyla pratik bir dneme sahip olan asagidaki temalara odaklanmistir. Bu temalar sunlardir: (1)
Ombudsmanlik, kisiler ve demokratik katiim, (2) Ombudsmanlik, idari makamlar ve demokratik
kamu yonetimi; (3) Dizenleyici agin bir parcasi olarak Ombudsmanlk ve (4) Ombudsmanlik
tekniginin iyilestirilmesi.

Bu temalar, farkli uygulamalari vurgulamak ve bir nebze rehberlik saglamak ve ilham vermek
amaciyla diger Avrupa Konseyi llkelerinden 6rnekleri sergilemektedir. Tirk Kamu Denetgiligi
Kurumu, insanlarin haklarinin korunmasi ve cesitli vakalarla basa ¢ikilmasi konusunda 6énemli bir
aktore donlsme potansiyeline sahip, karsilastirmali olarak ifade etmek gerekirse, genc¢ bir
kurumdur. idare, sivil toplum ve uzman gruplarla yakin iliskiler, saglam bir giiven ve is birligi konumu
olusturmak icin dnemlidir.

Ek 2’de, en iyi uygulama ornekleri olarak kullanilabilecek sikdyet ele alma egitiminin 6rnekleri
bulunmaktadir (kamu makamlari icin ve Ombudsmanlik personeli icin).
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Ek-1 AVRUPA KONSEYINE UYE ULKELER (47) VE OMBUDSMANLIK

KURUMLARI

Arnavutluk — Avokati | Popullit

Andorra — Institucio del Raonador del Ciutada
Ermenistan — Hayastani Hanrapetut'yan Mardu
Iravunk’neri Pashtpan

Avusturya — Volksanwaltschaft

Azerbaycan — Azarbaycan Respublikasinin insan
Haquglari Gzra Muvakkili

Belgika — De federale Ombudsman

Bosna-Hersek — Institucija ombudsmena za ljudska
prava

Bulgaristan — Ombudsman na RB

Hirvatistan — Pucki pravobranitel;

Kibris — Grafeio Epitrépou Dioikiseos

Cek Cumhuriyeti — Verejny ochrance prav
Danimarka — Folketingets Ombudsmand

Estonya — Oiguskantsler

Finlandiya — Eduskunnan Oikeusasiamies

Fransa — Défenseur des droits

Glrcistan — Sakartvelos Sakhalkho Damtsveli
Almanya — Petitionsausschuss

Yunanistan — Synigoros tou Politi

Macaristan — Alapvetd Jogok Biztosa

izlanda — Umbodsmadur Alpingis

irlanda — Office of the Ombudsman

italya — Coordinamento Nazionale dei Difensori
Civici delle Regioni e delle Province autonome
Letonya — Valsts Tiesibsarga birojs

Lihtenstayn — The Conciliation Board

Litvanya — Seimo kontrolieriy jstaiga

Liksemburg — Ombudsman

Malta — Office of the Ombudsman

Moldova Cumhuriyeti — Avocatul Poporului
Ombudsman

Monako — (Ombudsperson
Comissioner for Human Rights)
Karadag — Zastitnik ljudskih prava i sloboda
Crne Gore

Hollanda — Nationale Ombudsman

Kuzey Makedonya — Narodniot pravobranitel
Norveg — Sivilombudsmannen

Polonya — Rzecznik Praw Obywatelskich
Portekiz — Provedor de Justica

Romanya — Avocatul Poporului

Rusya Federasyonu — (Ombudsperson
under High Comissioner for Human
Rights)

San Marino — (Ombudsperson under High
Comissioner for Human Rights)

Sirbistan — Protector of Citizens

Slovak Cumbhuriyeti — Kanceldria verejného
ochrancu prav

Slovenya — Varuh ¢lovekovih pravic RS
ispanya — Defensora del Pueblo

isveg — Riksdagens ombudsmén - JO

isvigre — The Banking Ombudsman

Tarkiye — Kamu Denetgiligi Kurumu

Ukrayna — (Ombudsperson under High
Comissioner for Human Rights)

Birlesik Krallik — Parliamentary and Health
Service Ombudsman

under High
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Ek — 2 SIKAYETLERIN ELE ALINMASI EGITIMI ORNEKLERI

1. Kamu makamlarinin egitimi:

Parlamento ve Saglik Hizmetleri Ombudsmanligi (Birlesik Krallik) lyi idare ilkeleri??

lyi Idare llkeleri

Kamu kurumlari tarafindan iyi idarenin
anlami sudur:

1 Dogrusunu yapmak

2 Mausteri odakli olmak

3 Acik ve hesap verebilir olmak

4 Adil ve orantili hareket etmek

5 isleri diizeltmek

6 Surekli iyilestirme arayisi

Girig

Bu belge, iyi idare ilkeleri hakkindaki
goriislerimizi sunmaktadir. Sikayetlerin lyi Ele
Alinmasi ilkeleri ve C6ziim llkeleri olmadan
birlikte okunmalidir.

Bu Ilkeler, kamu kurumlarinin galismayi
istemesi gereken acik bir gergeve 6nermek
amaciyla sikayetlerin arastiriimasi ve
raporlanmasi konusunda 40 yili agkin bir
deneyime dayanmaktadir. Ayni zamanda, lyi
Yénetim Ilkesi, Parlamento ve Saglk
Hizmetleri Ombudsmanliginin performansi
degerlendirme kriterlerinin agikliga
kavusturulmasina yardimci olmaktadir.

Burada belirtilen ilkeler, iyi ydnetimin ne
anlama geldigine dair ortak bir anlayigin
gelistiriimesini ve Ombudsmanin kendi
alanindaki kamu kurumlarinin musterilerine
birinci sinif bir kamu hizmeti sunmalarina
yardimci olmayi amaglamaktadir.

123 https://www.ombudsman.org.uk/sites/default/files/page/0188-Principles-of-Good-Administration-

bookletweb.pdf
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lyi idare Ilkeleri

Kamu kurumlari tarafindan iyi idarenin anlami sudur:

1

Kanuna ve ilgili kigilerin haklarina uygun olarak hareket etmek.

Kamu kurumunun politikasina ve rehberligine uygun olarak hareket etmek
(yayinlanmis veya kurum iginde).

Yerlesik iyi uygulamalari dogru bir sekilde dikkate almak.

Uygun egitimli ve yetkin personel kullanarak etkili hizmetler sunmak.

ligili tim hususlara dayali olarak makul kararlar almak.

insanlarin hizmetlere kolayca erisebilmelerini saglamak.

Mausterileri, neyi bekleyebilecekleri ve kamu kurumunun da onlardan ne
bekledidi konusunda bilgilendirmek.

Yayinlanan hizmet standartlari da dahil olmak lizere taahhtlerini yerine
getirmek.

insanlarla, bireysel kosullarini géz éniinde bulundurarak, yardimsever, hizli
ve hassas bir sekilde iletisim kurmak.

Musterilerin ihtiyaglarina, gerektiginde diger servis saglayicilarla birlikte bir
miuidahalenin koordine edilmesi de dahil olmak tizere, esnek bir sekilde
mudahale etmek.

Politika ve prosediirler hakkinda agik ve net olmak ve bilgilerin ve yapilan
onerilerin agik, dogru ve eksiksiz olmasini saglamak.

Karar verme kriterlerini belirtmek ve karar verme gerekgelerini ortaya
koymak.

Bilgileri dogru ve uygun sekilde islemek.

Kawvitlar iivann ve dodini sekilde tiutmak

Tim kamu kurumlari hukuka uymali ve ilgililerin haklarini dikkate almalidir.
Kanundan kaynaklanan yetki ve gérevlerine ve sunduklari hizmet igin gegerli
olan diger kurallara gére hareket etmelidirler. Ister yayinlanmis isterse kurum
ici olsun, kendi politika ve usule iliskin kilavuzlarini takip etmelidirler.

Kamu kurumlari, érnegin klinik bakim konusunda, taninmis kalite
standartlarina, yerlesik iyi uygulamalara veya her ikisine uygun olarak hareket
etmelidir.

Bazi durumlarda yeni bir yaklagim daha iyi bir sonug veya hizmet
saglayacaktir ve kamu kurumlari bu olasiliga kars! tetikte olmaldir. Kendi
kilavuzlarindan, taninmis kalite standartlarindan veya yerlesik iyi
uygulamalardan ayrilmaya karar verdiklerinde, nedenini kayit altina almalar
gerekir.

Kamu kurumlari, uygun sekilde egitim almis ve yetkin personel ile etkili
hizmetler sunmalidirlar. Yeni politikalari ve usulleri yurirlige koyarken dikkatli
bir sekilde plan yapmalidirlar. Kamu kurumlari, yasadan kaynaklanan
gorevlere, yayinlanmis hizmet standartlarina veya her ikisine birden tabi
olduklari durumlarda, kaynaklarini bunlari karsilayacak sekilde planlamali ve
onceliklendirmelidirler.

Kamu kurumlari, karar verirken ilgili mevzuati dikkate almalidir. Karar verme,
ilgili tm hususlar dikkate almal, ilgisiz olanlari gérmezden gelmeli ve
kanitlari uygun sekilde dengelemelidir.

Kamu kurumlarinin, karar almanin bir pargasi olarak mutlaka riskleri
degerlendirmeleri gerekir. Tabii ki, kamunun parasini 6zenli ve uygun sekilde
harcamalilar. Ayni zamanda kamu kurumlari, riski degerlendirirken, adil ve
makul bir sekilde faaliyet géstermeyi saglamalidirlar.

3

Kamu yonetimi seffaf olmali ve bilgi, hukukun izin verdigi élglide agik bir
sekilde ele alinmalidir. Kamu kurumlari insanlara bilgi vermeli ve uygunsa
aclk, dogru, eksiksiz, gerekli ve zamaninda 6nerilerde bulunmalidir.

Kamu kurumlari, kararlari ve islemleri igin hesap verirken agik ve dogru
olmalidir. Karar alma kriterlerini belirtmeli ve kararlarinin gerekgelerini
gostermelidir.

Kamu kurumlari, bilgileri hukuka uygun ve dogru bir sekilde ele almali ve
islemelidir. Bu nedenle, bir yandan politikalarinin ve proseddrlerinin seffaf
olmasi gerekirken diger yandan, kamu kurumlari, hukukun gerektirdigi
sekilde, kisisel ve gizli bilgilerin mahremiyetine de saygi gostermelidir.
Kamu kurumlari, faaliyetlerinin kaniti olarak guvenilir ve kullanilabilir kayitlar
olusturmali ve tutmalidirlar. Kaytlari, geri getirilebilmeyi ve yasadan
kaynaklanan bir gérev veya is geredi bakimindan gerekli oldugu siirece
saklanmalarini saglamak igin taninmis standartlara uygun olarak
yonetmeliler.

Kamu kurumlari, personellerinin eylemleri igin sorumlulugu tstlenmelidirler.

insanlara tarafsiz, saygili ve nezaketle davranmak.

Insanlara yasa disi ayrimcilik veya ényargi olmaksizin davranmak ve gikar
gatismasina yol agmamak.

Insanlar ve sorunlarla objektif ve tutarli bir sekilde basa gikmak.

Kararlarin ve eylemlerin orantili, uygun ve adil olmasini saglamak.

Hatalari kabul etmek ve uygun oldugunda 6zur dilemek.

Hatalari hizli ve etkili bir sekilde diizeltmek.

Nasil ve ne zaman itiraz edilecedi veya sikayet edilecedi konusunda agik ve
zamaninda bilgi saglamak.

Bir sikayet kabul edildiginde adil ve uygun bir ¢6zim sunmayi igeren etkili bir
sikayet proseduru yuritmek.

Etkili olmalarini saglamak igin politikalari ve prosedirleri diizenli olarak
gozden gegirmek.

Geri bildirim istemek ve bunlari, hizmetleri ve performansi iyilestirmek igin
kullanmak.

Kamu kurumunun sikayetlerden dersler almasini ve bunlari, hizmetleri ve
performansi iyilestirmek igin kullanmasini saglamak.

Bu llkeler, mekanik olarak uygulanacak bir kontrol listesi degildir. Kamu
kurumlari, kogullara gére makul, adil ve orantili sonuglar elde etmek igin likeleri
uygularken kendi yargilarini kullanmalidir. Ombudsman, kétii yénetimin mi
yoksa hizmet kusurunun mu olduguna karar verirken benzer bir yaklagimi
benimseyecektir.

2

Kamu kurumlari, musterileri tarafindan kolaylikla erisilebilir hizmetler
sunmalidirlar. Politikalar ve usuller agik olmali ve hizmet hakkinda dogru,
eksiksiz ve anlasilir bilgiler olmalidir.

Kamu kurumlari, musterilerinin haklari konusunda, kamu kurumundan neler
bekleyip bekleyemeyecekleri hakkinda ve kendi sorumluluklari ile ilgili olarak
net bilgi sahibi olmalarini saglamay1 amaglamalidir.

Kamu kurumlari yapacaklarini séyledikleri seyi yapmalidir. Eger bir seyi
yapmayi taahhiit etmiglerse, bunu yapmaya devam etmeleri veya neden
yapamayacaklarini agiklamalari gerekir. Yayinlanmis hizmet standartlarini
karsilamall veya yapamazlarsa misterileri bilgilendirmelidirler.

Kamu kurumlari, makul sireler iginde ve yayinlanmig tim zaman sinirlarina
uyarak, insanlarla derhal ilgilenmek suretiyle yardimsever bir sekilde
davranmalidir. insanlara, islerin kamu kurumunun belirttiginden daha uzun
veya insanlarin makul olarak beklediklerinden daha uzun stiriip
slirmeyecegini sdylemelidirler.

Kamu kurumlari, insanlarin anlayabilecegi ve kendilerine ve kosullarina
uygun acik bir dil kullanmak suretiyle etkili bir sekilde iletisim kurmalidir.
Kamu kurumlari, kisilere, duyarli bir sekilde ve bireysel ihtiyaglarini g6z
oniinde bulundurarak muamelede bulunmali ve olayin kosullarina esnek bir
tarzda mudahalede bulunmalidirlar. Gerektiginde, ihtiyaglarinin
karsilanmasini saglamak igin diger saglayicilarla koordineli bir sekilde
musterileriyle ilgilenmelidirler ve eger yardim edemiyorlarsa, onlari herhangi
bir diger yardim kaynagdina yonlendirmelidirler.

Kamu kurumlari insanlara her zaman adil ve saygili davranmalidir.
Musterilerini dinlemeye hazirlikli olmali ve isler ters gittiginde savunmaci
yaklagimdan kaginmalidirlar.

Kamu kurumlari insanlara esit ve tarafsiz davranmalidir. Musterilerinin
farkliliklarini anlamali ve bunlara saygi duymali ve gegmisleri veya durumlari
ne olursa olsun hizmetlere ve tedaviye esit erisim saglamalidirlar.

Bir kamu kurumunun iglemleri ve kararlari, bu igslemlere ve kararlara zarar
verebilecek herhangi bir kisisel 6nyargi veya gikar igermemeli ve herhangi bir
cikar catismasi beyan edilmelidir. Kamu kurumlari, belirli kisilere veya
menfaatlere hukuka aykiri bir sekilde ayrimcilik yapmamali veya haksiz yere
bunlar lehine hareket etmemelidir.

Kisilere adil ve tutarl bir sekilde davranilmasi gerekmekte olup, béylece
benzer durumda olanlarla benzer sekilde ilgilenilmis olur. Herhangi bir farkli
muamele, olayin bireysel kosullarina gére gerekgelendirilmelidir.

Kamu kurumlari, karar alirken ve 6zellikle de ceza verirken makul davranmali
ve alinan 6nlemlerin hedeflenen amaglarla orantili, sartlara uygun ve ilgili
kisiler icin adil olmasini saglamalidir.

Kanunun, diizenlemelerin veya prosedirlerin kati bir sekilde uygulanmasi bir
birey igin adil olmayan bir sonuca yol agiyorsa, kamu kurumu adaletsizligi
dizeltmeye caligsmalidir. Bunu yaparken, kamu kurumlari, elbette, kamu
kaynaklarinin uygun sekilde korunmasi gerektigini akilda tutmal ve yasal
yetkilerini agsmamalidirlar.
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Hatalar meydana geldiginde, kamu kurumlari bunlari kabul etmeli, 6zur
dilemeli, neyin yanlis gittigini agiklamali ve sorunlari hizli ve etkili bir sekilde
gidermelidir.

Isleri diizeltiimesi, yanlis oldugu tespit edilen kararlarin gézden gegirilmesini
ve etkisiz, uygulanamaz veya adaletsiz oldugu tespit edilen politika ve
proseddrlerin gdézden gegiriimesini ve degistirimesini, kurallari degistirmeden
once uygun sekilde bildirimde bulunulmasini gerektirebilir.

6

e Kamu kurumlari, etkili olmalarini saglamak igin politikalarini ve proseddrlerini
dizenli olarak gézden gegirmeli, gerek 6vgller gerekse sikayetler olmak
uzere tim geri bildirimleri aktif olarak talep etmeli ve memnuniyetle
karsilamali, kamu hizmeti sunumunu ve performansini iyilestirmek igin geri
bildirimleri kullanmali ve sikayetlerden gikarilan dersleri alarak gdzden
gegirip, boylelikle hizmetlerin gelistirilmesine katkida bulunmalarini
saglamalidir.

lyi yénetilen bir kamu kurumunun iglemleri, kanuni gérevler, hizmet
standartlari veya her ikisi birlikte karsilanmis olsa dahi, 6zel kosullari
nedeniyle bazen bir bireye daha fazla yik ylkleyebilir. Kamu kurumlari bu
konuda uyanik olmali ve bu tiir herhangi bir uygunsuz etkinin éniine gegmek
veya uygun oldugu durumlarda diizeltmek icin esnek bir sekilde midahalede
bulunmalidir.

Kamu kurumlari, insanlarin itiraz edebilecekleri veya sikayette
bulunabilecekleri yontemler hakkinda agik ve zamaninda bilgi sunmalhdir.
Sikayetleri ¢gozmenin uygun kurumsal veya bagimsiz yollari hakkinda bilgi
vermelidir. Ayrica, ézellikle sikayet stirecini goz korkutucu bulabilecek kisiler
bakimindan, musterilerine olasi yardim kaynaklari hakkinda bilgi saglamayi
da dugtinmelidir.

Kamu kurumlari, sikayetleri kapsamli, hizli ve tarafsiz bir sekilde sorusturan
ve bir sikayet onaylandiginda, sikayet sahibine ve benzer sekilde etkilenen
diger kimselere uygun bir ¢6ziim yelpazesi saglayabilecek etkili sikayet
usulleri uygulamalilar. Asgari olarak, uygun bir ¢6ziim yelpazesi, kamu
kurumu tarafindan sikayetciye agiklama yapiimasini ve 6zir dilenmesini,
kamu kurumunun telafi edici islemlerini, sikayetciye mali tazminat denmesini
veya bunlarin bir kombinasyonunu igermelidir. Onerilen ¢éziim, sikayette
bulunan kisiyi, eder higbir sey ters gitmemis olsaydi, i¢inde bulunacagi
konuma geri getirmeyi hedeflemelidir. Bunun mimkiin olmadigr durumlarda -
c¢ogu zaman oldugu gibi - sunulan ¢éziim, sikayetcinin ugradigi zaran adil bir
sekilde vansitmalidir

Avrupa Ombudsmanligi: Avrupa Dogru idari Davranis Yasasi'?*:

Madde 4 Yasaya uygunluk

Yetkili, yasaya uygun davranmali ve AB mevzuatinda yer alan kurallari ve islemleri
uygulamaldir. Yetkili, 6zellikle bireylerin hak ve menfaatlerini etkileyen kararlarin yasal bir
dayanagi olmasini ve iceriklerinin yasalara uygun olmasini saglamaya dikkat etmelidir.

Madde 5 Ayrimcilik yapilmamasi

1. Yetkili, kamudan gelen taleplerin degerlendirilmesinde ve gerekli kararlarin alinmasinda
herkese esit muamele yapma ilkesine saygi gosterilmesini saglayacaktir. Ayni durumda olan
kamu mensuplarina ayni sekilde muamele edilecektir.

2. Farkli bir muamele yapilmasi halinde, yetkili, bu durumun s6z konusu olayin kendine 6zgi
nesnel nitelikleri nedeniyle hakli gérilebilir olmasina dikkat edecektir.

3. Yetkili, 6zellikle kamu Gyeleri arasinda, tabiiyete, cinsiyete, irka, renge, etnik ya da sosyal
kdkene, genetik dzelliklere, dile, dine ya da inanca, siyasi ya da farkl bir gortse, ulusal azinlk
ayeligine, mal varligina, soya, engellilige, yasa ya da cinsel egilimlere dayali haksiz
ayrimciliktan kaginacaktir.

Madde 6 Orantilihk

1. Yetkili, karar alirken alinan 6nlemlerin amacla orantili olmasina dikkat edecektir. Yetkili
ozellikle, sinirlama ya da yakimlilGagin islemin amaciyla orantili olmadigi durumlarda,
vatandaslarin haklarini sinirlamaktan ya da yikimlilik getirmekten kaginacaktir.

2. Yetkili, karar alirken, 6zel kisilerin menfaatleri ile kamunun menfaatleri arasindaki adil
dengeyi koruyacaktir.

Madde 7 Yetkinin kétiiye kullanilmamasi

124 hitps://www.ombudsman.europa.eu/en/publication/en/3510
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Yetkiler sadece ilgili hUkimler tarafindan 6n goruldikleri amaclar icin kullanilacaktir. Yetkili,
bu tr yetkilerini 6zellikle herhangi bir yasal dayanagi olmayan ya da kamu menfaati
gozetmeyen amaglarla kullanmaktan kaginacaktir.

Madde 8 Tarafsizlik ve bagimsizlik

1. Yetkili, tarafsiz ve bagimsiz olacaktir. Yetkili, kamu Gyelerini olumsuz yonde etkileyecek
keyfi islemden ve ayni zamanda gerekgesi ne olursa olsun ayricalikli uygulamadan
kacginacaktir.

2. Yetkilinin davranisi asla kisisel, ailevi ya da milli menfaatleri veya politik baskilar tarafindan
yonlendirilmeyecektir. Yetkili, kendisi ya da yakin bir aile ferdinin maddi bir menfaatinin oldugu hicbir
karara katilmayacaktir.

Madde 9 Nesnellik
Yetkili, karar alirken ilgili etkenleri dikkate alacak, kararinda her bir etkene hak ettigi dGnemi verecek,
diger yandan da konuyla ilgisi bulunmayan ogeleri gbz ardi edecektir.

Madde 10 Mesru beklentiler, tutarlilik ve bilgilendirme

1. Yetkili, hem kendi idari davranisinda hem de kurumun idari isleminde tutarl olacaktir. Aksi sekilde
davranilmasini gerektiren mesru gerekcelerin bulundugu minferit vakalar disinda, yetkili kurumun
normal idari uygulamalarini takip edecektir. Bu tir gerekcelerin mevcut olmasi halinde, yazil kayit
altina alinacaklardir.

2. Yetkili, kurumun gecmisteki uygulamalari isiginda, kamu Gyelerinin mesru ve makul beklentilerine
saygil davranacaktir.

3. Yetkili, gerektiginde, uhdelerinde bulunan belirli bir konunun ne sekilde takip edilecegi ve
¢6zime kavusturulacagl hususunda kamuyu bilgilendirecektir.

Madde 11 Adillik
Yetkili tarafsiz, adil ve makul davranacaktir.

Madde 12 Nezaket

1. Yetkili kamu ile iliskilerinde hizmetkar, dogru, nazik ve ulasilabilir olacaktir. Yetkili
mektuplari, telefonlari ve e-posta mesajlarini yanitlarken mimkin oldugunca yardimci
olmaya gayret gosterecek ve sorulan sorulari mimkin oldugunca eksiksiz ve dogru bir sekilde
yanitlayacaktir.

2. Kendisine sorumluluklari disindaki bir konuyla ilgili bir basvuru yapildiginda, vatandasi
konuyla ilgili yetkiliye yonlendirecektir.

3. Herhangi bir kamu tyesinin hak veya menfaatlerini olumsuz sekilde etkileyen bir hata
meydana geldigi takdirde, yetkili 6ztr dileyecek ve hatasindan kaynaklanan olumsuz etkileri
en hizli sekilde diizeltmeye caba gosterecek ve Yasa’nin 19. Maddesi hUkidmleri uyarinca ilgili
kisiyi basvuru haklari konusunda bilgilendirecektir.

Madde 13 Mektuplarin vatandasin ana dilinde yanitlanmasi

Yetkili, her bir Birlik vatandasi ya da herhangi bir kamu Gyesinin Antlasma dillerinden birinde kuruma
yazdigl mektuba ayni dilde cevap almasini saglayacaktir. Bu kural, mimkin oldugu olclde, dernekler
(Sivil Toplum Kuruluslari) ve sirketler gibi tiizel kisiler icin de gecerlidir.

Madde 14 Alindi bilgisinin iletilmesi ve ilgili yetkilinin bildirilmesi

1. iki haftalik siire icerisinde esasa iliskin bir cevap verilebilecek olanlar disinda, Kuruma yazilan her bir
mektup ya da yapilan sikdyet icin iki haftalik sire icerisinde alindiklarina dair bilgi verilecektir.
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2. Kurumun cevabi yazisinda ya da alindi bilgisinde, konu ile ilgilenen yetkilinin adi, telefon numarasi
ve gorevli oldugu boélim de belirtilecektir.

3. Ayni konu ile ilgili olarak ¢cok sayida gonderilmesinden dolayi suistimal niteligi tasiyan ya da anlamsiz
mektup ya da sikayetlere alindi bilgisi iletiimesine ya da cevap yazilmasina gerek yoktur.

Madde 15 Kurumun ilgili servisine iletme yikimlGlGga

1. Kuruma gonderilen bir mektup ya da sikayetin, konu ile ilgilenme yetkisi olmayan bir Genel
Mudarlige, MudarlUge ya da Birime hitaben yazilmis ya da iletilmis olmasi durumunda s6z
konusu Genel Madurlik, Madurlidk ya da Birim, dosyanin vakit kaybetmeden kurumun ilgili
servisine iletilmesini saglayacaktir.

2. Mektubu ya da sikayeti ilk olarak alan servis, durumu mektubun ya da sikayetin sahibine
bildirecek ve dosyanin iletildigi yetkilinin adini ve telefon numarasini da belirtecektir.

3. Yetkili, belgelerdeki eksiklik ve hatalari kamu Uyesine ya da kurulusa bildirerek duzeltmeleri
icin bir firsat verecektir.

Madde 16 Dinlenme ve fikir beyan etme hakki

1. Bireylerin hak ve menfaatlerini ilgilendiren konularda, yetkili kisi karar verme sirecinin tim
asamalarinda karsi tarafin savunma hakkina saygi gosterilmesini saglayacaktir.

2. Her bir kamu Gyesi, hak ve menfaatlerini ilgilendiren kararlarin alinmasi gereken durumlarda, karar
alinmadan 6nce goruslerini yazili olarak bildirme ve gerektiginde fikirlerini s6zIi olarak ifade etme
hakkina sahip olacaktir.

Madde 17 Kararlarin makul bir sire igerisinde verilmesi

1. Yetkili, kuruma yapilan her bir talep ya da sikayet ile ilgili kararin, makul bir stre icerisinde,
gecikmeden ve her haltkarda talebin ya da sikayetin kuruma ulastigi tarihten itibaren en gec
iki ay icerisinde verilmesini saglayacaktir. Ayni kural kamu dyeleri tarafindan yazilan
mektuplara ve yetkilinin verilecek kararla ilgili talimatlarini almak Gzere amirlerine gonderdigi
idari notalara verilecek yanitlar icin de gecerlidir.

2. Kuruma yapilan herhangi bir talep ya da sikayetin, konunun karmasiklig| nedeniyle,
yukarida belirtilen sire icerisinde yanitlanmasinin mimkin olmadigi durumlarda, yetkili
talebin ya da sikayetin sahibini en kisa zamanda bilgilendirecektir. Bu tir bir durumda, kesin
karar mUmkin olan en kisa stirede talep ya da sikayet sahibine teblig edilecektir.

Madde 18 Kararlarin gerekgelerini belirtme yukimlulGgi

1. Kurumun gercek bir kisinin hak ve menfaatlerini olumsuz sekilde etkileyebilecek her
kararinda, ilgili olaylar ve hukuki dayanagi isaret edilerek kararin gerekcesi belirtecektir.

2. Yetkili yetersiz ya da belirsiz ya da bireysel gerekce icermeyen kararlar almaktan
kacinacaktir.

3. Benzer kararlarin ¢cok sayida kisiyi ilgilendirmesi nedeniyle, kararin gerekcesinin ayrintih bir
sekilde bildirilmesinin mimkin olmadigi ve buna bagh olarak standart yanitlar yollandigi
durumlarda, yetkili, agikca talep eden vatandasa kararin bireysel gerekcesini bildirecektir.

Madde 19 itiraz hakkinin belirtiimesi

1. Gercek bir kisinin hak ve menfaatlerini olumsuz sekilde etkileyebilecek bir kurum karari, bu
karara karsi olasi itiraz edebilme hakkini da belirtecektir. Bu kararda 6zellikle ilgili kanun
yollarinin niteligi, hangi kuruma basvurulabilecegi ve hakkin kullanilabilecegi nihai sire
belirtilecektir.
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2. Bu tir kararlarda 6zellikle Avrupa Birligi’nin isleyisi Hakkinda Antlasma’nin sirasiyla 263. ve
228. maddelerinde 6ngorilen, yarglya basvurma ve Ombudsmanliga sikayette bulunma
haklarina atifta bulunulacaktir.

Madde 20 Kararin teblig edilmesi

1. Yetkili, hak ve menfaatlerini ilgilendiren kararlar alinan bireylerin, bu karar alinir alinmaz
yazili olarak bilgilendirilmesini saglamalidir.

2. Yetkili, kararlarin ilgili kisiye ya da kisilere bilgi teblig edilmeden dnce baska kaynaklara
bildirilmesinden kaginmalidir.

Madde 21 Verilerin korunmasi

1. Bir vatandasin kisisel verileriyle ilgilenen yetkili, Avrupa Parlamentosunun ve Avrupa Birligi
Konseyinin, kisisel verilerin Avrupa Toplulugu kurum ve kuruluslari tarafindan islenmesi sirasinda
bireylerin korunmasina ve bu tlr verilerin serbest dolasimina yonelik, 18 Aralik 2000 tarihli ve (EC)
45/2001 sayili TuzUgu hikiumleri uyarinca, ilgili bireyin mahremiyetine ve kisilik haklarina saygi
gosterecektir.

2. Yetkili 6zellikle, kisisel verileri mesru olmayan amaclar icin kullanmaktan ve bu verilerin yetkisiz
kisilerin eline gecmesinden kacinacaktir.

Madde 22 Bilgi talebi

1. Yetkili, sorumlulugu altindaki ilgili bir konuda, kamu Uyelerine talep ettikleri bilgileri verecektir.
Yetkili, uygun oldugu durumlarda, uzmanlik alanini ilgilendiren bir konuda nasilidari islem baslatilacagi
hakkinda bilgi verecektir. Yetkili verdigi bilgilerin agik ve anlasilir olmasina dikkat edecektir.

2. 56zI0 bilgi talebinin ¢ok genis kapsamli ya da ayrintili olmasi durumunda yetkili, ilgili kisiye
talebini yazili olarak yapmasi tavsiyesinde bulunacaktir.

3. Talep edilen bilginin gizlilik tabiati nedeniyle ifsa edilememesi durumunda, yetkili bu
Yasa'nin 18’inci Maddesi hiktUmleri uyarinca, ilgili kisiye talep ettigi bilginin verilememesinin
nedenlerini aciklayacaktir.

4. Sorumluluk alanina girmeyen konularda bilgi vermesi talebinde bulunulan bir yetkili,
talepte bulunan kisiye, konuyla ilgili yetkilinin adini ve telefon numarasini vererek
yonlendirecektir. Baska bir AB kurumu hakkinda bilgi talebinde bulunuldugunda, yetkili,
talepte bulunan kisiyi ilgili kuruma yénlendirecektir.

5. Uygun oldugu durumlarda, yetkili, talebin konusuna bagli olarak, bilgi talebinde bulunan
kisiyi, kurumun kamuya bilgi saglamakla sorumlu servisine yonlendirecektir.

Madde 23 Belgelerin kamunun erisimine sunulmasi talepleri

1. Yetkili belgelere erisim taleplerini, kurum tarafindan kabul edilen kurallara ve (EC)
1049/2001 sayili Tuzikte dizenlenen genel ilke ve sinirlamalara uygun sekilde
degerlendirecektir.

2. Yetkili s6zIU olarak yapilan belgelere erisme talebini yerine getiremezse, vatandasa talebini
yazili yapmasi tavsiyesinde bulunacaktir.

Madde 24 Kayitlarin yeterli tutulmasi
Kurumun birimleri, gelen ve giden mektuplarin, kendilerine gdnderilen belgelerin ve bunlarla ilgili
olarak aldiklari 6nlemlerin yeterli kaydini tutacaklardir.

Madde 25 Kamunun Yasa hakkinda bilgilendirilmesi

1. Kurum, bu Yasa’dan kaynaklanan haklari konusunda kamuyu bilgilendirmek amaci ile etkili dnlemler
alacaktir. MUmkin oldugu takdirde, metni internet sitesinde elektronik formda sunacaktir.
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2. Komisyon, tim kurumlar adina, Yasa'yi bir brosir halinde yayinlayip vatandaslara dagitacaktir.

Madde 26 Avrupa Ombudsmanligina sikayette bulunma hakki

Bir kurumun ya da yetkilinin bu Yasa tarafindan dizenlenen ilkelere riayet etmemesi durumunda,
Avrupa Birligi'nin isleyisi Hakkinda Antlasma’nin 228. Maddesi ve Avrupa Ombudsmanligi Statiisi
uyarinca, Avrupa Ombudsmaniligna sikayette bulunulabilecektir.

Madde 27 Uygulamanin goézden gegirilmesi
Her bir kurum, iki yillik dénemin sonunda Yasa’nin uygulanmasini gézden gegirecek ve sonuglarini
Avrupa Ombudsmanligina bildirecektir.

2. Ombudsmanlik personelinin egitimi:

Yerel Yonetim ve Sosyal Bakim Ombudsmanligi (UK) sikayetlerin ele alinmasi ¢evrim igi
egitimit?:

Kursun Genel Hatlari
Yerel Yonetim ve

OMBUDSMANLIGI

" Py
¥ | ."lll'.l

Acilis

Sikayette bulunma deneyiminiz

Sikayet slrecine sikayetcinin bakis
agisindan bakmak

Mdsteri hizmetleri sorunlari

Sikayetciler icin 6nemli olan nedir? Bir
sikayette bulunmay: sikayetci icin daha
iyi bir deneyim héline getiren nedir?

Sikayetlerin arastiriimasi

Sorusturma surecinin agsamalarina
dikkat edilmesi

Ara

Sikayet ¢6ziiml ve basvuru yollari

Ombudsmanin sikayetleri c6zmek/ diizeltmek igin 6nerdigi ilkelerden yararlanan bir sunum ve
tartisma

Kararin verilmesi ve iletiimesi

Hangi karar iletilecek ve nasil iletilecek? Bir rapor veya karar yazisini iyi yapan nedir?

Sikayetlerden 6grenmek

Katihmcilardan sikayetlerden neler 6grenilebileceklerini belirlemelerinin istendigi bir alistirma

Sikayetlerin kurulusunuz icin faydasi

Sikayetler nasil olumlu faydalar saglayabilir?

Guinin degerlendirmesi

Kurs ve Ombudsmanin galismasi hakkinda Sorular ve Cevaplar

Kapanis

Y| ] W = ==

125 https://www.lgo.org.uk/training
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Kursun Genel Hatlari

3 S

Deneyimli Ombudsmanlik personeli tarafindan canh olarak sunulan, sikayetlerin arastiriimasina

Yerel YOnetim ve

OMBUDSMANLIGI

/»

yonelik gevrim ici bir beceri kursu. Katilimcilar, 40 yili agkin sikayet sorusturmasi, karar verme ve

¢6zUm onerileri konusunda elde ettigimiz deneyimlerden edindikleri bilgilerden yararlanabilirler.

Kursun amaci, katihmcilarin agagidaki konularda
becerilerini gelistirmelerine yardimci olmaktir:

Sikayetleri tanimlama ve analiz etme

Planlama arastirmalari

Bilgi kaynaklarindan en iyi sekilde yararlanma
Bilgileri degerlendirme ve saglikli kararlar verme
Kararlari etkili bir sekilde iletme

Sikayetleri cdzme ve bunlardan 6grenme

Egitim sunlan hedeflemektedir:

Yoneticiler ve kurumsal sikayet yetkilileri gibi
surecin Ust agsamalarinda sikayetlerle ilgilenen
personel

Sikayetleri sorusturan ve bunlarla ilgili kararlar
veren personel

Kurs, agagidakiler de dahil olmak ilizere gesitli

aktiviteleri kullanmaktadir:

Katilimcilarin sikayette bulunma deneyimleri ve
neyin yanls gidebilecegine dair bizim
deneyimlerimiz

Ombudsmanhgin bir sorusturmaya genel bakisi
ve sikayetlerin ¢cdzilmesine iligkin ilkeleri

Sikayetleri arastirmak igin pratik stratejiler
Kurulusunuz sikayetlerden nasil 6grenebilir?

Kursun sonunda katilimcilar sunlari

yapabilecekler:

Sikayet ettiklerinde insanlar icin dnemli olan bes
seyi listelemek

Sikayet ele alma sirecinin agsamalarini
tanimlamak

Sikayetleri dogru bir sekilde belirlemek,
tanimlamak ve 6zetlemek

Sorusturmalar igin bes yararli kanit kaynagini
listelemek

Kapsamli bir karar yazisinin uygun unsurlarini ve
adaletsizligi gidermek icin orantili gareleri
belirlemek

Sikayetlerden 6grenmenin hizmet iyilestirmelerini
saglamak igin nasil kullanilabilecegini tartismak
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PHSO sikayet standardi??®:
Sikayet standartlari cercevesinin revizyonu: Etkili bir sikdyetin ele alinmasi sistemi...

1. TUm kurulusun, endiseleri ve sikayetleri, hizmetlerini ve ¢alisanlarini gelistirmek ve iyilestirmek
icin bir firsat olarak gérmesi icin destekleyerek bir 6grenme ve iyilestirme kiltirlinin gelismesini
saglar. Geri bildirimlerden 6grenmeye acik, savunmaci olmayan bir yaklasimin ickin hale
getirilmesine yonelik acik beklentiler belirler. Kurulus, yoneticilerine, liderlerine ve kamuoyuna, geri
bildirimlerden 6grendikleri ve herkes icin hizmetleri gelistirmek icin geri bildirimleri nasil kullandigi
hakkinda dizenli olarak bilgi verir. Personel, geri bildirimlerin ele alinmasinda en iyi uygulamayi
gerceklestirmek icin dizenli olarak destek ve egitim alir.

2. Endiseler ve sikayetler Uzerine harekete gegmek ve bunu hizmetleri iyilestirmek icin olumlu bir
yol olarak kabul etmek amaciyla aktif olarak geri bildirim talep eder. Bu, geri bildirimleri
memnuniyetle karsilayarak ve insanlarin endiselerini dile getirmesini veya sikayette bulunmasini
kolaylastirarak olumlu bir deneyim yaratir. Personelin, sorunlari hizli bir sekilde cozme ve herkesin
memnuniyetini saglama 6zgUrlGgu vardir.

3. Endiseleri ve sikayetleri incelerken titiz ve adildir ve sorunlarin karmasikhgi isiginda mimkin
oldugunca hizh sekilde acik ve durUst bir cevap verir. Geri bildirimde bulunan kisilerin - ve sorunlara
dahil olan personelin - bu gorevlerini yaparken soylemek istediklerini soylediklerinden ve glincel
bilgiler edindiklerinden emin olur. Bu ise, insanlarin, sorunlari gerceklere dayanarak adil ve objektif
bir sekilde ele almak icin calisanlarin ne yaptigini gdrebilmelerini saglar.

4. Ne oldugu ve hatalarin meydana gelip gelmedigi konusunda adil ve hesap verebilir bir karar verir.
Karar, bir 6grenme ve hesap verebilirlik ktltirint saglamak igin ilgili herkesin deneyimini kabul
eder. Sistem, personelin, gerektiginde isleri dlzeltmek icin adil ¢ozimler sunma konusunda
kendilerine gliven ve 6zglrlige sahip olmasini ve herhangi bir 6grenmenin hizmetlerin
iyilestirilmesi icin tanimlanmis ve geregi yapilmis olmasini saglamak icin harekete ge¢mesini saglar.

“ra

Aktif olarak geri

bildirim arama

=
ol

Ogrenme ve
iyilestirme kdltiriind

‘C!)’ - 5ﬁ@

Adil ve
hesap Titiz ve adil

verebilir olma
Kararlar

1. Ogrenme ve iyilestirme kiltirini gelistirme

126 https://www.ombudsman.org.uk/csf
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Etkili bir sikayet sistemi, hatalar meydana geldiginde acik ve hesap verebilir olan adil ve 6grenme
kaltarann gelistirilmesine olan baglili§ini gdsterir. Hizmetlerini gelistirmek icin 6grenmeyi kullanir.

Bu, personelin her bir Gyesinin “sikayetlerden 6grenme” kiltlrinU gelistirmedeki rolinU bilmesini
saglar. Kurulusun iyilesmek icin 6grenmeyi nasil kullandigini géstermek amaciyla acik yollar koyar.

e lgili tim personel, belirli hedefler araciligiyla rollerinde adil ve 6grenen bir kiiltiiri nasil
sunabileceklerini bilir. Personel, bu hedeflere ulasmayi pratik 6rneklerle gosterebilir.

e Her kurulus, st dizey personelin sikayetlerden kaynaklanan bilgileri diizenli olarak gézden
gecirmesini saglamak icin uygun yonetim yapilarina sahiptir ve geri bildirimden alinan
egitimin hizmetleri iyilestirmek icin harekete gegmesini saglamaktan sorumlu tutulur.

e Kuruluslar, personelin sikayetleri bu Cercevede verilen beklentileri karsilayacak sekilde
tespit etmek icin egitim gérmesini saglar.

e Kuruluslar, sikdyetlerden 6grenmeyi nasil sagladiklarini, rapor ettiklerini ve hizmetleri
gelistirmek icin nasil kullandiklarini gostermek icin agik stireclere sahiptir. Kuruluslar,
aldiklari geri bildirimleri ve hizmetlerini iyilestirmek icin bu geri bildirimi nasil kullandiklarini
rapor eder. Bu bilgilerin diger kuruluslara ait bilgilerle karsilastirilmasi kolaydir.

e Kuruluslar ayrica, kendi deneyimleri hakkinda sikdyette bulunanlardan (ve ilgili
personelden) geri bildirim isteyerek, bu Standartlar Cercevesinde verilen beklentileri
karsilamadaki basarilarinin sonuglarini da yayinlarlar. Bu, kurulusun, kullanicilarin
Beklentilerim’de aciklandigi sekliyle gérmeyi beklediklerini karsilamak icin nasil performans
gosterdigini gosterir.

e Kuruluslar, hizmetlerini kullananlara (ve bu kullanicilari temsil eden ulusal ve yerel
gruplara), kurulusun yerel hizmetleri gelistirmek icin sikdyetlerden 6grenmeyi nasil
kullandigini tartismak Gzere anlamli firsatlar sunar.

e Kuruluslar, ic gorl ve en iyi uygulamalari gelistirmek icin sikayetlerden 6grenmeyi rutin
olarak diger kuruluslarla (hem yerel hem de ulusal olarak) paylasirlar.

2. Aktif olarak geri bildirim arama

Etkili bir sikayet sistemi, sikdyetlerin memnuniyetle karsilandigi ve en erken firsatta ¢cozlime
kavusturuldugu olumlu bir ortam yaratmak icin elinden gelenin en iyisini yapar. insanlar nasil
sikayet edeceklerini bilirler ve bunu kolayca ve alacaklari hizmetleri etkilemesinden korkmadan
yapabilirler.

insanlar, sikdyetlerinin ciddiye alinacagina, empati ile ele alinacagina ve mimkiin oldugunca cabuk
cevaplanacagina glvenirler.

e TUm personel, hizmetleri iyilestirmek ve sorunlari hizli ve etkili bir sekilde ¢c6zmek icin aktif
olarak geri bildirim alma 6zgtrligtne sahiptir. Personel, bunun nasil yapilacagi ve insanlarin
empati, nezaket ve saygl icerisinde dinlendiklerini ve muamele gorduklerini bilmelerini nasil
saglayacaklari konusunda egitim alir.
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3.

Kuruluslar, uygun bagimsiz sikdyet savunuculugu ve tavsiye saglayicilar ile diger destek
aglari hakkinda ayrintili bilgi verilmesi de dahil olmak Gzere, insanlarin bir endiseyi dile
getirmek veya sikayette bulunmak icin tavsiye ve destege nasil eriseceklerini bilmelerini
saglar.

Kuruluslar, bir endise veya sikayete konu olan personelin bunun farkinda olmasini ve siireg
boyunca tavsiye ve destege nasil erisecegi konusunda bilgi sahibi olmasini saglar.

Kuruluslar, hizmetlerini kullanan kisilere, bir endise duymalari veya sikayette bulunmalari
durumunda kendilerine sunulan hizmetlerin tehlikeye girmeyecegine dair aktif olarak
glvence verirler.

Kuruluslar, insanlarin endiselerini ve sikayetlerini kendilerine uygun bir sekilde nasil dile
getirebileceklerini acikca ilan ederler. Kuruluslar, cevrim ici olanlar da dahil olmak tzere
insanlarin geri bildirim saglayabilecek olduklari ¢esitli yollar sunarlar.

Kuruluslar, herkesin diledigi zaman bir endisesini dile getirmesini ya da sikayette
bulunmasini kolaylastirirlar. Kimin bir endisesini dile getirebilecegi veya sikayette
bulunabilecegi ve daha sonra ne olacagl da dahil olmak zere, strecin nasil islediginin
anlasiimasi herkes icin kolaydir.

Endiseler ve sikayetler prosedirindeki her asama, her bireyin ihtiyaclarina cevap verir. Her
asama, azinhk ve savunmasiz gruplarin ihtiyaclarini karsilamakta ve gerektiginde makul
ayarlamalar yapmaktadir.

Kuruluslar, personelin bir endise veya sikayette ortaya ¢ikan sorunlarin baska bir yolla
(6rnegin bir dizenleyici merci veya yasal bir talep yoluyla) daha iyi ele alinabilecegini
belirlemesini saglar. Personel, bir kisinin bu yolu nasil izleyebilecegi (ve nereden daha fazla
destek alabilecegi) konusunda tavsiyelerde bulunur ve bdylece bu kisi bilincli bir secim
yapabilir. Personel, insanlarin endiselerine veya sikayetlerine tam bir yanit almasini
saglamak icin baska bir yolun kapsaminda olmayan herhangi bir konuyu incelemeye devam
edecektir.

Personel, endiselere ve sikayetlere en erken firsatta cevap verdiklerinden emin olur.
Personel, bir endiseyi veya sikayeti kabul etmek icin beklenen zaman gizelgelerini tutarl bir
sekilde karsilar ve konunun karmasikligini dikkate alarak sorunlari ele almanin ne kadar
sirecegi konusunda net zaman dilimleri verir.

Kuruluslar, dizenli olarak kullanicilardan geri bildirim alma isteklerini ve bu 6grenmeyi
hizmetleri gelistirmek icin nasil kullanacaklarini duyururlar.

Titiz ve adil olma

Etkili bir sikayet sistemi, personelin sikayetin neden oldugu sorunlara kapsamli, orantili ve dengeli
bir bakis sergilemesini, insanlarin sorularina gerceklere dayali, dogru ve acik bir cevap almalarini ve
tespit edilen hatalar igin tam hesap verebilirligin olmasini saglar.

Kuruluslar, personelin diizglin bir sekilde egitim almis olmasini ve sikayetleri kapsamli bir
sekilde incelemek icin uygun diizeyde deneyim ve yetkiye sahip olmasini saglar.
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e Kuruluslar, sikayetlere bakan tim personelin, bu Cercevede verilen beklentileri tutarli bir
sekilde karsilamasi icin uygun kaynaklara, destege ve tahsis edilmis zamana sahip olmasini
saglar.

e Sikayetleri ele alan tim personel bunu tarafsiz bir sekilde gerceklestirir. ESer mimkunse,
kuruluslar, sikayetler icin daha once sikayet konusu olayda yer almamis veya gercgek ya da
algilanan bir gikar catismasi icerisinde bulunmayan personelin gorevlendirilmesini saglar.
Bunun mumkun olmadigi durumlarda, personel tarafsizliklarini ve herhangi bir cikar
catismasindan nasil kaginacaklarini gostermek icin net adimlar atar.

e Kuruluslar, bu Cercevede belirlenen standartlari karsilayan yerel bir sikayet usull yayinlar.
Her bir usul, personelin sikayetleri nasil ele alacagini ve bunu yaparken hangi kalite
standartlarini ve davranis bicimlerini takip etmeleri gerektigini agik¢a ortaya koyar.

e Personel, birey icin 6nemli konularin neler oldugunu ve hangi sonuclari aradiklarini aktif
olarak dinler ve net bir sekilde anladigini gosterir.

e Personel, sikdyete konu olaya katilan herkesin (personel de dahil) bu sorunlari nasil ele
alacagini bilmesini saglar. Bu bilme, sikayet personelinin hangi bilgilere ihtiyac duyacagini,
kiminle konusacagini, nihai karari vermekten kimin sorumlu olacagini ve bu karari nasil
iletecegini de icermektedir.

e Personel, ilgili herkesle zaman cizelgesi Gzerinde hemfikir olacak ve insanlarin nasil
bilgilendirilecegi ve mudahil olacaklari konusunda mutabik kalacaktir. Personel, stireg
boyunca dizenli olarak bilgilendirme yapacaktir.

e Her zaman icin, personel, sikayetleri mimkin olan en kisa sirede ¢cézmenin yollarini arama
6zglrlugine sahip olur.

e Personel, sikayete konu olan olaya dahil olan herkesin gorislerini bildirme ve ortaya ¢ikan
bilgilere yanit verme firsatina sahip oldugundan emin olur. Personel, bu bilgileri tartisirken
aclk ve seffaf davranir, empatiicinde hareket eder ve herkesin yorumlarinin dikkate
alindigindan emin olur.

e Birden fazla kurulusu iceren sikayetlerde, yerel sikayet usulleri, koordineli bir sorusturma ve
bitlnsel bir mtdahalede igin bir “lider kurulusun” ve ilgili diger kuruluslarin rollerini ve
sorumluluklarini tanimlar ve belirler.

4. Adil ve hesap verebilir kararlar verme

Etkili bir sikayet sistemi, kuruluslarin, personelin her bir sikdyette neler oldugu ve hangi sonuclara
ulastiklari konusunda adil ve dengeli bir hesap vermelerini mimkun kilmalarini saglar.

Uygun oldugunda, kuruluslar, islerin yanls gittigi veya hizmetlerin haksiz bir etkiye sahip oldugu
durumlari acikca belirler ve bunlar icin sorumluluk alirlar.

Kuruluslar, personelin bireyler icin isleri yoluna koymak amaciyla bir dizi yol sunabilmesini saglar.
Personel de hizmetleri olarak strekli iyilestirmek ve destek personeline yardimci olmak amaciyla
deneyimlerden 6grenmek icin ne gibi adimlar atilacagini gbz dniinde bulundurur.
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Personel, kanitlanmis gerceklere dayali olarak neler olup bittigine dair net ve dengeli bir
hesap verir. Her hesap, olanlari olmasi gerekenlerle karsilastirir ve nesnel kriterlere dayall
olarak ilgili standartlara, politikalara veya kilavuzlara agikca referanslarda bulunur.

Personel, sikayete konu olan olaya dahil olan herkese, baslangictaki diistincelere cevap
vermek ve nihai kararda bunlarin dikkate alinmasini saglamak icin anlamli firsatlar sunar.

Kuruluslar, bir seyler ters gittiginde veya iyilestirmeler yapilmasi mimkin oldugunda,
personelin acik ve dirist olma konusunda kendilerine gliven duymasini saglar. Personel,
sorumlu tutulabilirlik ve bir sikayetten hangi derslerin alinabilecegini belirleme ile
hizmetleri gelistirmek ve personeli desteklemek igin 68renmeye dayali olarak nasil hareket
edilecegini belirleme arasinda dogru dengeyi saglar.

MUumktn olan her yerde, personel, islerin neden yanlis gittigini aciklar ve hatalar meydana
geldiginde insanlar icin isleri yoluna koymak amaciyla uygun yollar belirler. Personel, dile
getirdikleri 6zUr ve agiklamalarin anlamli, samimi ve hatanin ne gibi bir etkiye sahip
oldugunu acikca yansittigindan emin olmalidir. Personel, insan faktorlerini dikkate alir ve
herhangi bir 6grenmeye dayali olarak hareket edilmesini saglar. Personel, hakkinda sikayet
edilen personeli desteklemek amaciyla her tirli 6grenmeyi kullanir.

Kuruluslar, personele, sikayette bulunanlar icin isleri dizeltmenin uygun yollarini belirleme
yetkisi verir. Kuruluslar, isleri diizeltmek icin 6nerilen herhangi bir eylemin digerleriyle
tutarl olmasini saglamak icin rehberlik ve kaynak saglar.

Birden fazla kurulusu kapsayan sikayetler ile ilgili olarak, onde gelen kurulus, sikayete, diger
kuruluslarin sorunlari incelemek amaciyla neler yaptiklarini ve elde ettikleri sonuclari da
iceren tek bir yanit verir. Gerektiginde, yanit, her kurulusun yaptigi hatalari nasil
dlzeltecegini de acikga belirtir.

Kuruluslar, sikayetleriyle ilgili tim 6grenme veya iyilestirmelerin kurulus tarafindan nasil
yurutaldigune dair kisilerin stirece dahil edilmesini ve kendilerine glincel bilgiler verilmesini
saglar.

Personel, bir sikayete verilen yazili son yanitta, herkesin Ombudsmana sikayet etme
hakkindan haberdar olmasini saglar.
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